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RESUMEN
Esta investigación busca a través del estudio detallado del sector identificar las
implicaciones de la vigilancia tecnológica e inteligencia competitiva (VT/IC) como
herramienta de gestión empresarial, mediante la cual se describan etapas y procedimientos
sugeridos, para generar nuevas prácticas empresariales, las cuales permitan conocer el
estado de la empresa, facilitando la toma de decisiones y así mismo elevando los niveles de
competitividad de las pymes hoteleras anticipándose al mercado y a la competencia. Este
trabajo se fundamenta en la caracterización del sector, los factores que inciden en la
competitividad y se complementa de modelos anteriormente propuestos. A partir de los
análisis respectivos del sector, se concluyó que existen falencias y oportunidades que se
pueden trabajar a través de esta herramienta que podría ser útil para el empresario,
facilitando los procesos de gestión empresarial.
Palabras clave:
Herramienta de gestión, innovación, vigilancia tecnológica (VT), inteligencia competitiva
(IC), competitividad, Pymes, hoteles.
CLASIFICACIÓN JEL 032
ABSTRACT
This research aims the implications to adapt technology watch and competitive intelligence
as business management tool, in which the phases and suggested procedures are described
for generating new business practices to let know the situation of the company, facilitating
decision taking and improving competitiveness levels of the hotels SMEs to be ahead of the
market and competition. This tool is supported through the detailed study of the industry,
the factors that affect competitiveness and it is complemented with previously proposed
models. From these studies it was identified the situation of the sector and determined
weaknesses and opportunities that can be worked through this tool which could be useful
for an entrepreneur, facilitating the business management processes.
Keywords:
Management tool, technology watch, competitive intelligence, competitiveness, SMEs,
hotels.
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INTRODUCCIÓN
En este trabajo se pretende resaltar las implicaciones del uso de herramientas de gestión
empresarial en las pymes hoteleras, para mejorar la competitividad cumpliendo con las
exigencias del mercado global.
Observando la estructura empresarial colombiana las Pymes ocupan el mayor porcentaje de
participación con poco más del 98% del total de empresas (fundes, 2010). A su vez son la
mayor fuente de empleo y son importantes para el desarrollo socio-económico del país.
Esta investigación se enfoca en las pymes del sector hotelero, principalmente por las
ventajas y oportunidades en cuanto ubicación geográfica y atractivos naturales, su relevante
crecimiento en los últimos años, la promoción del turismo a nivel internacional con
programas como “Colombia realismo mágico” generando un mayor número de visitantes
en las regiones del país, los incentivos tributarios del gobierno nacional, las facilidades de
financiamiento y la importancia en los ingresos del país, siendo el turismo el tercer sector
generador de divisas, después del petróleo y el carbón.
Teniendo en cuenta que se presentan altos niveles de informalidad, rezago en
infraestructura, seguridad, transporte; atraso en la implementación de nuevos procesos y
herramientas; los cuales se convierten en obstáculos que no permiten alcanzar altos niveles
de competitividad, indispensables para el desarrollo y el posicionamiento esperado del
sector. Es por esto que se realiza la adaptación de la VT/IC como herramienta de gestión
empresarial hacia el sector de las pymes hoteleras, que sea compatible con las necesidades
de la organización y ayude al empresario en la toma de decisiones pertinentes para la
misma. Esta herramienta se elabora con el estudio de las pymes hoteleras, analizando la
situación actual, las perspectivas y el financiamiento; además de los principales factores
que inciden en la competitividad, lo cual permite identificar las implicaciones que tiene
adaptar esta herramienta en el sector.
La estructura capitular del presente trabajo está conformada por 5 capítulos. El primer
capítulo hace referencia a los antecedentes sobre guías y estudios elaborados sobre la
9

vigilancia tecnológica e inteligencia competitiva (VT/IC), a su vez la caracterización del
sector hotelero y la estructura empresarial en Colombia.
En el capítulo 2 se referencian las teorías que soportan los términos de vigilancia
tecnológica e inteligencia competitiva (VT/IC) postulados por (Martinez, 2012), (Escorsa,
2001), (Kahaner, 1996) (Palop, 1999) (Sawka, 1996) (Porto, 2009) los cuales definen estos
conceptos, y su funcionalidad como herramienta de gestión. Seguido de esto se revisan las
principales teorías de competitividad de autores como Porter (1991) y Heillener y Krugman
(1996).
En el capítulo 3 se describe la metodología implementada para la realización del presente
trabajo, la cual se divide en 3 fases que son los objetivos específicos 1) Identificar la
situación actual, perspectivas y financiamiento de las pymes hoteleras; donde se realiza la
revisión documental con base en los resultados del estudio denominado “La Gran Encuesta
Pyme en el periodo 2006- 2014” realizado por la Asociación Nacional de Instituciones
Financieras (ANIF), que es considerado como una de las principales fuentes de información
significativas sobre el segmento de las pequeñas y medianas empresas en Colombia. En la
fase 2 se analizan los principales factores que inciden en la competitividad de las pymes
colombianas, tomando como referencia el reporte global de competitividad realizado por el
FEM (2012). En la fase 3 se presenta la adaptación y las implicaciones de la herramienta,
sugerida para las pymes, tomando como base la guía de (Martinez, 2012) para su
elaboración.
En el capítulo 4 se desarrollan los resultados de cada una de las fases haciendo uso de
herramientas de análisis como las matrices DOFA, MEFE, MEFI y el diamante de Porter,
que esbozan las principales implicaciones que tiene la adaptación de la VT/IC. Además de
fichas de resumen para identificar programas de financiamiento y de competitividad, tanto
nacionales como internacionales dirigidos a las pymes. En el último capítulo se encuentran
las conclusiones del presente trabajo en las cuales se da respuesta a la pregunta de
investigación ¿Qué implicaciones tiene adaptar la VT/IC como herramienta de gestión
empresarial según las características de las pymes hoteleras?.
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CAPÍTULO 1
CARACTERIZACIÓN Y ANTECEDENTES
1.1 CARACTERIZACIÓN DEL SECTOR
El sector turismo es de gran importancia para la economía mundial y nacional. En este
trabajo es relevante conocer su estado actual, aportes y comportamiento, debido a la
relación directa que la investigación tiene con el sector hotelero brindando ideas que
permitan determinar acciones de mejoramiento, para aumentar la competitividad de las
pymes de este subsector.
El turismo es el tercer sector más importante a nivel mundial, aportando 2.9% al PIB global
y generando 1 de cada 12 empleos en el mundo. Durante la última década tuvo un
crecimiento sostenido visto a escala global, pese a algunos acontecimientos relevantes
como atentados y crisis financieras. América Latina es la cuarta región del mundo que más
contribuye al sector después de Estados Unidos, la Unión Europa y el noreste asiático.
Hubo una contribución de esta región de 133.2 billones de dólares, y generó 5.6 millones
de empleos directos en el año 2013, con proyección a un aumento de 6% y 5%
respectivamente. (Henao, 2013, pág. 17).
Colombia cuenta con características geográficas privilegiadas que diversifican la oferta
natural y ambiental, haciéndolo uno de los países más atractivos de la región y del mundo,
teniendo rezagos importantes en infraestructura, seguridad, marco institucional entre otros.
Tuvo un aporte en el turismo de más de 3% al PIB, superando los 3.5 millones de
habitantes internacionales que según Gonzalo Castaño Gil, presidente de Cotelco, fue un
buen comportamiento para el año 2013. En enero de 2014, el 91,3% de las llegadas de
extranjeros no residentes provenían de países con los que Colombia tiene acuerdo
comercial: la Unión Europea fue el principal origen de los viajeros extranjeros no
residentes, con un 17,2% del total de llegadas (25.903), mayoritariamente provenientes de
España (7.602); le siguen Estados Unidos y Mercosur con el 16% cada una (23.996 y
24.197 respectivamente) teniendo un incremento de 13.4% frente al mismo periodo del año
anterior (MinCIt, 2014, pág. 4). Estos crecimientos constantes en los últimos años también
11

se deben a campañas como “Colombia realismo mágico”1 en la cual María Claudia
Lacouture, presidenta de proexport afirma que aproximadamente el 20% de la población
mundial ha sido impactada con esta.
El porcentaje de empleo del sector turismo en Colombia es del 26.4% del total de la
población ocupada y ha mantenido una tendencia alcista en los últimos años (Henao, 2013,
pág. 18). El sector hoteles y restaurantes participó con 27.7% (5.895 miles de personas) del
total de la población ocupada en el país (21.253), siendo el sector que más participa
porcentualmente en el total de ocupados (MinCIt, 2014, pág. 11). Santiago Rojas Arroyo,
Ministro de Comercio, resaltó que el crecimiento del 4,9% en el personal ocupado fue el
más elevado del cuatrienio, mientras que el aumento del 9% en los ingresos reales de los
hoteles fue el más alto en los últimos dos años. Según proexport el turismo fue el tercer
sector generador de divisas para Colombia durante el segundo semestre de 2013, después
del petróleo y el carbón y por encima de productos tradicionales como el café, las flores y
el banano.
Según el Registro Nacional de Turismo (RNT) en el cual todos los prestadores de servicios
turísticos deben inscribirse antes de iniciar sus operaciones, es obligatorio para su
funcionamiento y debe actualizarse anualmente dentro de los tres primeros meses de cada
año. Colombia cuenta con cerca de 21.000 establecimientos prestadores de servicios
turísticos los cuales se establecen en las siguientes categorías: Establecimiento de
alojamiento y hospedaje; empresa de tiempo compartido y multipropiedad; agencia de
viajes; establecimiento de gastronomía y similares; concesionarios de servicios turísticos en
parque; empresa de transporte terrestre automotor; arrendadores de vehículos para turismo
nacional e internacional; oficina de representación turística; operadores profesionales de
congresos, ferias y convenciones; empresas captadoras de ahorro para viajes y de servicios
turísticos; usuarios operadores, desarrolladores e industriales en zonas francas; guía de
turismo y parques temáticos.

1

La campaña “Colombia realismo mágico” apoyada por el ministerio de industria, comercio y turismo busca promover a Colombia como
un destino idóneo para todo tipo de visitas, tanto turísticas como de negocios y salud. Es el nuevo eslogan para la promoción del turismo
en el exterior, concebida para despertar el interés de los turistas extranjeros que procuran vivencias “diferentes”, “mágicas”, “únicas” y
“sorprendentes”, y construida sobre la estrategia de dar una respuesta, y la respuesta es Colombia.
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El sector hotelero está en la categoría de establecimiento y hospedaje, la cual contiene las
siguientes sub-categorías: Apartahotel, hotel, centro vacacional, campamento, vivienda
turística, albergue, refugio, hostal y alojamiento rural (Confecamaras, 2014). El Registro
Nacional de Turismo (RNT) reporta todos los establecimientos de alojamiento disponibles
en Colombia a través de las cámaras de comercio regionales, departamentales y
municipales. En la última actualización del RNT de 2014 se encuentran activos 6.911
hoteles y registrados 11.180 hoteles contando los que tienen su licencia suspendida o
cancelada, pero que igual existen.
Seguido de esto las pymes hoteleras colombianas se pueden segmentar por el número de
habitaciones, según Bancoldex en su informe final de estudio de mercado EE & ER hoteles
(Bancoldex, 2013), menciona que una pyme debe tener menos de 250 habitaciones y menos
de 200 trabajadores según la clasificación empresarial del Ministerio de comercio, industria
y turismo (MinCIT, 2013). Teniendo en cuenta que la estructura empresarial en Colombia
está conformada por más del 98% por pequeñas y medianas empresas ya que la mayoría de
hoteles cuenta con menos de 50 habitaciones, se puede decir que existen alrededor de 6.850
pymes hoteleras activas en Colombia. Las ciudades con mayor concentración hotelera son:
Bogotá (610), Medellín (485), Villavicencio (477), Bucaramanga (426), Casanare (325),
Cartagena (255) y Santa Martha (220).
Según el informe del MinCIT en 2013 se registraron 241.616m2 de área terminada para
servicio hoteleros, teniendo un crecimiento de 78.6% frente a 2012 (135.299). En los
últimos once años entraron en servicio cerca de 27.000 nuevas habitaciones y se
remodelaron aproximadamente 21.000 en todo el país, lo que muestra un crecimiento
significativo en la construcción de hoteles. Esto se debe principalmente a políticas
gubernamentales, como la exención al impuesto de renta por 30 años para la construcción y
remodelación de hoteles hecho por el presidente de la republica Juan Manuel Santos. Las
principales ciudades que albergaron extranjeros fueron Bogotá con 54.5%, Cartagena
11.2% y Medellín 10% siendo la capital colombiana el principal destino de los extranjeros,
donde el principal motivo de viaje es negocios con 54.1% seguido de ocio con 34.98%
(pyme, 2014, pág. 50). Según Proexport, el crecimiento de viajeros que vienen a Colombia
a hacer negocios aumentó un 51% en 2013, esto se debe al crecimiento que ha tenido la
13

economía colombiana, dado que personas naturales y jurídicas internacionales han visto al
país como una gran oportunidad de negocio, además de los múltiples acuerdos y tratados
firmados en los últimos años, los cuales traen beneficios al comercio.
Según cifras del DANE en 2013 la ocupación hotelera nacional alcanzó 53,8%, frente a
52,8% en 2012. Para los primeros cinco meses de 2014 la ocupación se ubicó en 51,2%,
0,8% por encima del valor registrado durante el mismo período de 2013 (50,8%).
1.2 ESTRUCTURA EMPRESARIAL EN COLOMBIA
En Colombia el segmento empresarial está clasificado en micro, pequeñas, medianas y
grandes empresas; de estas el 96,4% son microempresas, el 3,5% son pequeñas y medianas,
mientras que el 0,1% restante son grandes. Microempresas 1-10 empleados, pequeñas 1-50
empleados, medianas 51-200 empleados (fundes, 2010, pág. 10). La clasificación de las
empresas en Colombia según los activos totales en SMMLV es: microempresa hasta 500,
pequeña 500-5.000, mediana 5.000-30.000 (bancoldex, 2014). El segmento pyme en el país
se divide de la siguiente manera: industria 43%, comercio 31% y servicios con 26%. En
esta investigación se va a analizar el sector de servicios, el cual está conformado por 5
subsectores: Publicidad 14%, informática 18%, asesoramiento empresarial 21%,
actividades de arquitectura e ingeniería 21%, hoteles y restaurantes 25% (ANIF, la gran
encuesta pyme , 2014, págs. 4-5); siendo el énfasis de este trabajo el subsector de hotelería.
Estas cifras indican que las pymes son la principal fuente de empleo en el país, al emplear
el 80.8% de la población ocupada. Se puede observar la importancia de suministrar
herramientas de gestión empresarial a los pequeños y medianos empresarios del sector
hotelero, debido a su alta participación en la generación de empleo y en la contribución a la
economía nacional.
1.3 ANTECEDENTES ACADÉMICOS
La literatura que se presenta a continuación fue elegida según estudios anteriormente
realizados sobre vigilancia tecnológica e inteligencia competitiva, a partir de estos se
obtiene conocimiento de los vacíos en cuanto a información y aplicabilidad de la
herramienta. Es importante tener en cuenta que son pocas las investigaciones realizadas que
14

generen planteamientos o diseños de modelos para fines aplicativos, simplemente se han
realizado para concebir terminológicamente su importancia.
Para iniciar (Palop, 1999) en su trabajo de investigación Vigilancia Tecnológica e
Inteligencia Competitiva, su potencial para la empresa española, tiene como objetivo
principal resaltar la importancia que esta herramienta tuvo en empresas Norteamericanas,
con el fin de ver la potencialidad que generarían en las empresas españolas. Esto se hizo a
través de casos aplicativos en empresas americanas, las prácticas desarrolladas fueron a
partir de árboles tecnológicos de giget2. En ello se evidencian las barreras que tienen las
empresas para el uso de esta herramienta, ya que los empresarios veían la necesidad de
realizar una gran inversión por la falta de conocimiento sobre su funcionamiento, y no
permitía percibir sus beneficios a mediano y largo plazo.
Así mismo (varela, 2006) en su estudio de caso, inteligencia competitiva del sector
hotelero: Fuerte hoteles3, realizó la aplicación de esta herramienta a los cuatro hoteles de la
cadena hotelera, con el fin de mejorar su competitividad en el mercado. Ésta herramienta
contempla el estudio de las fuentes de información y las necesidades específicas de los
hoteles, en el cual se concluye que la (VT/IC) generó a la cadena una ventaja estratégica.
Finalmente hace hincapié en que falta mejorar el proceso final del reparto de la información
interna de forma inteligente, y la seguridad informática en la cadena Fuerte hoteles aunque
con una intranet o plataforma que se implemente, se esperaría dar solución a esto.
Por otro lado se encuentra (Vizcarra, Torres, & Muñoz, 2012) que realizan un estudio de la
inteligencia competitiva en las empresas de la ciudad de Tijuana, teniendo como objetivo
identificar el nivel de conocimiento que tienen los empresarios de la existencia de esta
herramienta de gestión empresarial. Esto se realizó por medio de una investigación
exploratoria de tipo cualitativo, mediante entrevistas de profundidad a los representantes de
centros donde se hace IC en Tijuana, Baja California y México. Después de esto se
concluyó que en plena era del internet, las empresas no hacen uso de bases de datos en sus
procesos de análisis de competidores, lo cual los hace menos competitivos en el mercado,
Como señala Marc Giget (1989) “se trata de dos conceptos con finalidades diferentes (…) la elaboración de los árboles tecnológicos ha
sido generalmente diseñado por las direcciones de investigación o de comunicación, que han encontrado una forma simple y valorativa de
presentar hacia el exterior una imagen coherente y exhaustiva de la actividad de la empresa”. ÚTILES Y LÍMITES
3
Los hoteles de cuatro estrellas “El Fuerte “y “Fuerte Miramar spa”, ubicados en Marbella (España), en primera línea de playa y plena
costa del sol, son parte del grupo Fuerte hoteles.
2
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esto se resume en el desconocimiento de los empresarios en el uso de herramientas que
facilitan los procesos de gestión empresarial.
Finalmente, es de gran relevancia revisar en la literatura y en las investigaciones previas si
se han realizado modelos o estructuras para la aplicación de la herramienta de gestión
empresarial VT/IC. Por ello (Martinez, 2012), en su proyecto financiado por la agencia
española de cooperación internacional para el desarrollo (AECID) se desarrolla el programa
¨España y sus regiones intercambian conocimiento con Antioquia¨ (ERICA)4, en el cual se
realiza la guía metodológica de práctica de la VT/IC, con el objetivo de convertirse en una
hoja de ruta para los responsables de implementar sistemas de vigilancia tecnológica e
inteligencia competitiva en empresas. Para ellos la metodología usada fue la división del
proceso de aplicación en dos etapas, comprendidas en seis fases muy bien explicadas cada
una para ser entendibles. Como resultado de esta guía se permitió dentro del proyecto
ERICA que 20 empresas antioqueñas tuvieran la experiencia de conocer esta herramienta
vanguardista. Se concluyó también que es necesario que, a partir de esta guía, se hagan
modificaciones según las necesidades de la empresa o sector con el cual se vaya a trabajar.
De conformidad con los anteriores estudios, se observaron vacíos, inicialmente porque
faltan propuestas y metodologías concretas de VT/IC que permitan aumentar la
competitividad de las empresas, en contraposición de esto es importante tener en cuenta que
existe una guía o ruta que no es especializada concretamente en las necesidades del sector
hotelero (Martinez, 2012). Por esto se realiza la adaptación de la VT/IC como herramienta
de gestión empresarial hacia las pymes hoteleras en Colombia, que oriente al empresario
pyme, sobre las acciones a desarrollar, como punto de apoyo para facilitar las actividades
de gestión empresarial por medio de la eficiencia en la toma de decisiones en los diferentes
campos, lo que daría una ventaja competitiva y mejoraría su rendimiento.

4

Es una plataforma de coordinación interinstitucional que se conformó en el 2006 y está integrada por instituciones públicas, privadas y
académicas de Antioquia y España. En la actualidad, 6 instituciones socias fundadoras y 10 organizaciones contraparte de 5 regiones
españolas, hacen parte del Programa ERICA.
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CAPÍTULO 2
MARCO TEÓRICO
Para la realización de esta investigación es de gran importancia hacer la revisión teórica de
los términos que definen este trabajo, los cuales son: la vigilancia tecnológica (VT),5
inteligencia competitiva (IC) y competitividad. La comprensión de estos permitirá hacer
más explícita la relación entre el problema y el desarrollo del conocimiento, desde las
diferentes perspectivas teóricas que a continuación se tendrán en cuenta.
2.1 VIGILANCIA TECNOLÓGICA E INTELIGENCIA COMPETITIVA (VT/IC)
Teniendo en cuentas las palabras de (Palop, 1999). En la empresa, vigilancia tecnológica es
definida como el proceso de ejecución mediante la observación, captación, análisis,
difusión y recuperación de información sobre el entorno tanto comercial, tecnológico,
social y económico, que son de gran importancia para un posterior análisis de las
oportunidades y amenazas contempladas.
Además, este autor también se refiere a la vigilancia como una herramienta de innovación y
estrategia de la empresa, teniendo relación estrecha con la toma de decisiones, y con las
oportunidades y amenazas para generar nuevos enfoques que permitan reducir riesgos a la
empresa (Palop, 1999).
Se puede decir que la Vigilancia Tecnológica es un proceso metódico encargado de la
recolección, selección, análisis, evaluación, síntesis y difusión de la información, que luego
es usado por la empresa como un recurso operativo, administrativo o de gestión en la toma
de decisiones internas o externas.
Por otro lado, la inteligencia competitiva para (Escorsa, 2001) es un término que se refiere
a la búsqueda de información generada en el entorno de la empresa, la cual tiene como
objetivo convertirse en una herramienta útil, para que se tomen decisiones claras con base
en las realidades externas que tengan retribuciones internas a la organización.
El término de “vigilancia tecnológica” fue adoptado en 2002 por la Asociación Española de Normalización y Certificación (AENOR), q
incorporaron su definición y desarrollo dentro del conjunto de Normas de Gestión de la I+D+I (Investigación, desarrollo e innovación)
elaboradas por el Comité Técnico CTN/166. (Porto, 2009, pág. 41)
5
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Complementando lo anterior (Tena, 2003) manifiesta que la inteligencia competitiva se
define como una actividad empresarial actual, la cual consiste en hacer procesos
investigativos, para así mismo reunir información que luego es aplicada a acontecimientos
de la empresa en procesos de decisión empresarial.
Por su parte, (Escorsa, 2001), se refiere a la inteligencia competitiva como una
investigación en la que se hace un estudio de hechos que influyen en la competitividad de
la organización, determinando posteriores acciones a seguir, según como se encuentre su
situación en el hoy o mañana del mercado.
Es por ello importante que la empresa, organización o sector conozca los componentes de
cada uno de los ejes de VT/IC en los que realiza sus actividades, con el objetivo de tener
herramientas que faciliten conocer de forma ágil y oportuna las situaciones del entorno, que
pueden incidir en la eficiencia operativa, competitiva o interna.
De acuerdo con el párrafo anterior, se puede ampliar la conceptualización de la herramienta
mediante los razonamientos de (Martinez, 2012) , la cual resalta que para hacer uso de esta
herramienta, la empresa debe enfocarse en cuatro ejes principales: vigilancia del
competidor, tecnológico, del mercado y el entorno.
Tabla 1: Ejes principales de la VT/IC
TECNOLÓGICA
Vigila los avances científicos y técnicos,
(investigación básica y aplicada), los
productos y servicios, los procesos de
fabricación, los materiales, su cadena de
transformación, las tecnologías y sistemas de
información.

COMPETIDOR
Vigila el análisis y seguimiento de los
competidores actuales y potenciales. El
destino de sus inversiones, sus productos,
tiempos de respuesta, tipo de clientes y grado
de satisfacción, su organización, su
capacidad financiera, etc.

MERCADO
ENTORNO
Vigila los clientes, la evolución de sus Vigila la legislación y normativa, barreras no
necesidades, su solvencia, etc., los arancelarias etc., el medio ambiente y la
proveedores, su estrategia de lanzamiento de evolución de su cuidado, la cultura: detrás de
nuevos productos, a su vez proveedores, etc., toda decisión hay personas. Política,
la mano de obra en el sector y en la cadena sociología, etc.
de valor.
Fuente: Elaboración propia tomando referentes teóricos de (Palop, 1999, págs. 20-35)
18

Con la información anterior se puede entender con facilidad el desarrollo de cada entorno
de la VT e IC, las cuales le permiten a la empresa obtener estrategias anticipadas en
aspectos de competitividad y toma de decisiones con base al entorno actual de los
mercados, avances tecnológicos, seguimiento a clientes, aspectos legales, entre otros
elementos que le proporcionan ventajas competitivas frente a sus competidores.
Tal como se mencionó en párrafos anteriores, los autores concuerdan en afirmar que la
Vigilancia Tecnológica e Inteligencia Competitiva es una herramienta de gestión de las
empresas, la cual implica una serie de procesos sistemáticos que contribuyen a recopilar,
identificar, evaluar, procesar, analizar y difundir información de valor estratégico y
competitivo, con el objetivo de minimizar el riesgo en la toma de decisiones de la
organización.
A su vez la IC puede definirse como el conocimiento anticipado sobre la actividad externa
de la empresa. Teniendo en cuenta que el objetivo final de la Vigilancia Tecnológica e
Inteligencia Competitiva es ser una herramienta que facilite la toma de decisiones a nivel
interno de la organización. (Sawka, 1996)
Desde el punto de vista de la herramienta de gestión (VT/IC), el resultado del proceso no
son los datos y la información; por el contrario son el punto de inicio de la misma. Esto con
el fin de que se conviertan en contribución para la toma de decisiones en la organización
por medio de la selección, validación y organización de la información para próximos
análisis e interpretaciones (Kahaner, 1996). En otras palabras es la construcción de un
rompecabezas compuesto por datos e información que luego faciliten entender cuál es la
realidad que se está investigando y percibir nuevas posibilidades de solución. En síntesis, lo
que implica la herramienta de VT/IC es que por medio de la información se genere decisión
y acciones próximas a realizar.
De acuerdo con esto, es importante que esta herramienta no sea confundida con la
investigación de mercados, ya que con desconocimiento de la diferencia se puede caer en la
confusión de estos dos procesos totalmente diferentes. Por esto se debe tener claro que la
investigación de mercados tiene como finalidad satisfacer la necesidad de una información
específica, y la inteligencia competitiva se aborda una necesidad a partir de un proceso
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sistémico que involucra el entorno competitivo que integra los clientes en el plano de los
competidores, canales de distribución, convirtiéndose en un proceso metodológico cada vez
más relacionados con la parte estratégica y de innovación de la empresa. (Martinez, 2012).
 Temáticas que se desarrollan en la (VT/IC)
Los temas que se abordan dentro del desarrollo de la herramienta de vigilancia tecnológica
e inteligencia competitiva van relacionados directamente a las necesidades explícitas entre
los clientes y las personas encargadas del procesamiento y análisis de la información.
Es por esto que autores como (Herring, 1999) hablan acerca de tres temáticas que
generalmente están dentro de esta herramienta. Siendo factores claves de análisis
inteligente de la información, cada una de estas tres necesidades llevan a resultados
diferentes, que por ende necesitan un procesamiento individual y técnicas de análisis
propias.
-Decisiones estratégicas y acciones: se tiene en cuenta las inversiones en tecnología,
entrada a nuevos mercados o nuevas alianzas.
-Temas de alerta temprana: contempla nuevas ideas de las competencias que inciden en
ámbito socio-económico y geopolítico
-Decisiones sobre los actores de un determinado mercado: esto entre competidores,
clientes y aliados.
Teniendo en cuenta que la VT/IC es una herramienta de gestión de la innovación que
facilita la interpretación de la situación del entorno para convertirla en nuevas ideas que
generen ventajas a la empresa a nivel competitivo, lo cual genera una organización mas
enfocada a la ejecución de proyectos.
A partir de estas temáticas que se mencionan anteriormente (Palop, 1999) habilita que la
herramienta de VT/IC sea de tres enfoques:
Competitiva: se refiere a las decisiones que se toman, las cuales deben ayudar a fortalecer
la competitividad de la empresa o sector, aportando a la mejora de la calidad del producto o
servicio, generando una planeación estratégica y profundo conocimiento del mercado.
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Prospectiva: relación directa con la anticipación, lo cual exige entender la evolución de los
temas manejados, los hechos y el “por qué” de sus implicaciones permitiendo evaluar
riesgos e impactos fuertes de la novedad.
Focalizada: se trata de ir directamente a la necesidad específica, y así evitar datos que no se
necesiten en el momento, por el contrario enfatizar, para tener más cercanía al “por qué” y
“para que” se necesita dicha información, esto ayuda a delimitar los campos de atención e
investigación.
 Proceso de VT/IC y su gestión
En general el objetivo principal de la VT/IC es proporcionar a los gerentes de las pequeñas,
grandes o medianas empresas la información necesaria y verídica para tomar decisiones
futuras correctas dentro de la organización. Información que sea real, confiable y acertada
de fuentes recomendadas y aprobada por expertos, para que así mismo en el momento del
análisis y resultado de ésta genere buenas repercusiones en la toma final de decisión con
argumentación y documentación clara.
En el día a día empresarial es muy común la incorrecta toma de decisiones por parte de los
directivos o juntas de la organización, ya que están respaldadas por información
incoherente y sin argumentación. Es por esta razón que uno de los objetivos del proceso de
la vigilancia tecnológica y de la inteligencia competitiva, es apoyarse en un proceso
transparente de consecución de la información que genera credibilidad y mayor certeza
entre el equipo de trabajo cuando se está tomando una decisión para la empresa.
Según (Maiatza, 2008, pág. 24) un proceso de VT/IC es exitoso si reúne las siguientes
recomendaciones:
 Compromiso de la dirección y de los cargos directivos, puesto que la vigilancia
debe considerarse una función estratégica.
 Una cultura de gestión y difusión de la información. Un mínimo de recursos y de
estructura que dé soporte al sistema de vigilancia.
 Conocer dónde están los puntos débiles y que probablemente pueden fallar.
 La difusión de la información se beneficia del uso de las nuevas tecnologías.
21

Es por esto que la herramienta de VT/IC cuenta con un proceso, el cual se debe tener en
cuenta para su uso. Cabe resaltar que el orden de los factores no altera el resultado, por tal
motivo este proceso no está estrictamente obligado a llevarse en ese orden, sino que se
puede desarrollar teniendo en cuenta las necesidades específicas de la empresa que lo
implemente.
Figura 1: Proceso genérico de la VT/IC

Fuente: Tomado de / proceso de Inteligencia tradicional (Fernando Palop Marro, 2012,
pág. 25)
La figura anterior muestra el proceso genérico planteado por (Fernando Palop Marro,
2012), el cual consta de 8 pasos en los que se debe hacer búsqueda, recogida y filtrado de la
información para posteriormente hacer un control de lecciones aprendidas y futuras tomas
de decisiones. Esto se realiza como se ve allí mediante una necesidad específica, la escucha
activa del entorno, la creación de la base de conocimiento, lo cual genera inteligencia de la
información para facilitar el uso de esos resultados obtenidos.
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2.2 COMPETITIVIDAD
La competitividad tiene varios enfoques según algunos teóricos. Para unos ésta puede
definirse desde un punto de vista de costos a nivel de país, y para otros va estrechamente
relacionado al liderazgo tecnológico o a su tasa de crecimiento.
Uno de los principales teóricos fue Porter (1991), quien hizo una definición
interrelacionada entre eficiencia, productividad y competitividad con aplicación al
mejoramiento del nivel de vida. Este análisis está plasmado en el diamante de
competitividad, en el que se tienen en cuenta cuatro elementos: condiciones de demanda,
factores de producción, sectores conexos de apoyo y estrategia y, por último, la estructura y
rivalidad de las empresas. Así, una economía es competitiva cuando las empresas son
eficientes, realizan la transformación del producto en el menor tiempo posible y con la
mejor calidad. (Contreras, 2005)
Es importante tener en cuenta que el concepto de competitividad, visto como un proceso y
no como un término estático, está relacionado con la capacidad específica y limitada que
tiene un país, una empresa o región para innovar. Así, la generación, distribución,
adquisición y combinación de conocimiento se convierten en recursos claves para crear
competitividad (Lopez, 2000 )
Autores como Helleiner y Krugman (1996) dicen que no es lógico hablar de la
competitividad de un país ya que los factores que compiten son las empresas y los sectores
de la economía. A esto el autor Fajnzylber responde que en el mercado internacional
compite no solo con empresas, sino también sistemas productivos, esquemas institucionales
y organizaciones sociales. La empresa es la relación entre la competitividad y la
innovación la cual está integrada por proveedores sistemas financieros de innovación
infraestructura y tecnología. (Contreras, 2005).
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CAPÍTULO 3
METODOLOGÍA
3.1 DESCRIPCIÓN METODOLÓGICA
La presente investigación es cualitativa descriptiva, la cual se realiza por medio de revisión
documental para contestar la pregunta de investigación. Se lleva a cabo mediante técnicas
de organización de la información y recolección de la misma, todo enfocado
específicamente a las pymes colombianas del sector hotelero para detectar con facilidad
cuales son las implicaciones específicas, después de la adaptación de la vigilancia
tecnológica e inteligencia competitiva como herramienta de gestión empresarial, que se
plantea en la presente investigación.
Así mismo, este trabajo da cuenta de una investigación de tipo exploratorio descriptivo,
que pretende dar una visión general, de tipo aproximativo, con relación a una determinada
realidad, donde se selecciona una serie de situaciones las cuales se miden cada una de
forma independiente para describir lo que se investiga, donde se dispondrá de fuentes
secundarias proporcionadas por algunas organizaciones como la ANIF, las CC,
Confecamaras, el DNP, el MIN CIT el CONPES, el DANE, la FUNDES, el FEM, BID, al
MinCIT entre otros, estos permitirán el diagnóstico, comprensión, evaluación y análisis de
las diferentes temáticas que conforman el presente trabajo. Finalmente para organizar la
información, se implementan las fichas de resumen que ayudan a categorizar el análisis y
presentar síntesis de la información recolectada.
En el presente trabajo se desarrollan 3 etapas para el cumplimiento de los objetivos,
iniciando con la identificación de las implicaciones de la adaptación de la VT/IC como
herramienta de gestión empresarial hacia las pymes hoteleras en Colombia. Para esto se
estudia la gestión administrativa empresarial actual, las perspectivas y el financiamiento
actual de las pymes hoteleras. Se realiza el análisis de los principales factores que inciden
en la competitividad y finalmente se realiza la adaptación y señalan algunas implicaciones
de la vigilancia tecnológica e inteligencia competitiva como herramienta de gestión
empresarial, sugerida a las pymes del sector hotelero en Colombia. A continuación en la
figura 2 se presenta el diagrama del proceso metodológico el cual explicará las etapas en las
que se divide la presente investigación.
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Figura 2: Diagrama de flujo proceso metodológico
ETAPA 1:
Situación actual,
perspectivas y
financiamiento de
las pymes hoteleras.

INICIO

Revisión
bibliográfica y
contextualización
del sector hotelero

Realizar el análisis
del estudio
denominado “La
Gran Encuesta Pyme
2006-2014”

NO
Clasificar los datos
por medio de fichas
bibliográficas y de
resumen además de
realizar matrices
DOFA, MEFI,
MEFE

Conocer datos actuales de
la situación y financiación
de las pymes del sector
hotelero en Colombia

¿Es posible
determinar la
situación de las
pymes hoteleras?

SI
NO
Revisión del Reporte
Global de
Competitividad
(RGC) 2012-2013
FEM (2012)

ETAPA 2: Factores que
inciden en la competitividad
de las pymes colombianas

ETAPA 3: Modelo de vigilancia
tecnológica
e
inteligencia
competitiva sugerido para las
pymes del sector hotelero en
Colombia
Revisión de las
teorías y modelos
VT/IC

NO

¿Puedo encontrar y
aplicar al sector
hotelero un modelo
de VT/IC?

SI

¿Se identifica
competitividad
en el sector
hotelero?

SI

Analizar los
indicadores de
competitividad
del sector
hotelero

Revisar otros documentos
y programas de
competitividad realizados
por el gobierno nacional
(compre colombiano,
Colombia se formaliza)

Desarrollar una
hoja de ruta con
base en la
investigación
realizada

Adaptar la VT/IC como
herramienta de gestión
empresarial según las necesidades
del sector para mejorar
competitividad.

FIN

Fuente: Elaboración propia.
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3.1.1 ETAPA 1
Inicialmente para identificar la situación actual, perspectivas y financiamiento de las pymes
hoteleras se realiza la revisión bibliográfica y contextualización del sector hotelero, además
de la consulta y análisis del estudio denominado “La Gran Encuesta Pyme” en el periodo
2006-2014 realizado por la Asociación Nacional de Instituciones Financieras (ANIF), en el
cual se recolecta esta información como fuente secundaria, seguido a esto se realiza su
respectivo análisis. Posteriormente se realiza la revisión de los programas de
financiamiento que proveen entidades como FONTUR (Fondo nacional de turismo),
FINDETER (Fondo para el desarrollo) y BANCOLDEX (Banco de desarrollo empresarial),
se clasificarán los datos por medio de fichas de resumen. Para terminar y compilar los
análisis realizados se hará la matriz DOFA y a partir de esta se dará una ponderación en las
matrices MEFE y MEFI; a continuación se explican cada una de ellas:
DOFA: son las siglas usadas para referirse a una herramienta analítica que le permitirá
trabajar con toda la información que posea sobre su negocio, útil para examinar
Debilidades internas, Oportunidades externas, Fortalezas internas y Amenazas externas.
Este tipo de análisis representa un esfuerzo para examinar la interacción entre las
características particulares de su negocio y el entorno en el cual este compite. (Empresamia,
2013).
MEFE Y MEFI: son las matrices de factores externos e internos respectivamente las
cuales tienen los siguientes pasos de realización:
1. Lista de oportunidades y amenazas (MEFE), fortalezas y debilidades (MEFI)
2. Asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante), a 1.0 (muy
importante). La suma de todos los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.
3. Asignar una calificación de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes para el éxito
con el objeto de indicar si las estrategias presentes están respondiendo con eficacia al
factor, donde 4 = superior, 3 = superior a la media, 2 = media y 1 = mala.
4. Se multiplica el peso de cada factor por su calificación para ponderarla.
5. Se suma las calificaciones ponderadas de cada una de las variables

26

Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave incluidas en la
MEFE, o fortalezas y debilidades en la MEFI el total ponderado más alto que puede
obtener es 4.0 y el total ponderado más bajo posible es 1.0. Un promedio ponderado de 4.0
indica que se está respondiendo de manera excelente a las (oportunidades y amenazas) o
(fortalezas y debilidades) existentes, lo que quiere decir que las estrategias se están
aprovechando con eficacia las oportunidades existentes, y minimizando los posibles efectos
negativos de las amenazas externas al igual que a nivel interno. Un promedio ponderado de
1.0 indica que las estrategias no están capitalizando muy bien, como lo señala la
calificación. (VEGA, 2010, pág. 21)
3.1.2 ETAPA 2
Así mismo para identificar los principales factores que inciden en la competitividad de las
pymes colombianas, se toma como referencia el Reporte Global de Competitividad (RGC)
2012-2013 realizado por el FEM (2012). Esta etapa se elabora por medio de exploración,
recolección y clasificación de la información allí contenida mediante de la observación
detallada de esta documentación específica, lo que permite analizar los indicadores de
competitividad del sector hotelero. Unido a lo anterior, también se hace la revisión de otros
documentos y programas de competitividad realizados por el gobierno nacional (compre
colombiano, Colombia se formaliza), esto por medio de fichas de resumen que son soporte
para la elaboración del diamante de Porter (1991), el cual tiene los siguientes factores a
analizar, los cuales fueron aplicados a la realidad del sector hotelero del país.
 Condiciones de los factores: Este enfoque va más allá del enfoque tradicional de los
factores de producción-capital y trabajo-para incorporar otros elementos como la
calidad del recurso humano y la disponibilidad de centros de formación, todos ellos
denominados factores avanzados.
 Condiciones de la demanda: Si bien el enfoque de competitividad se centra en
analizar las potencialidades para el mercado de exportación, cuando Porter se refiere
a la demanda lo hace a la demanda interna, pues en su concepto, si la demanda
interna no es exigente y conocedora, difícilmente la empresa se preparará con éxito
para competir en los mercados internacionales.
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 Sectores conexos y de apoyo: Tanto proveedores como distribuidores juegan un
papel fundamental para generar o restar competitividad a una empresa y, son los
que, conjuntamente con las empresas del sector, conforman el denominado
“clúster”. En el caso del turismo se presenta una particularidad, consistente en que
generalmente los distribuidores no se localizan en la misma región geográfica del
prestador de servicios, sino que están por fuera.
 Estrategia, estructura y relación de las empresas: Bajo este concepto, Porter analiza
el tipo de empresas que componen el sector, su estructura organizacional, la forma
en que toman decisiones, las barreras de entrada y de salida de la industria y por
supuesto, el nivel de competencia que se da en el sector.
 El papel del gobierno: Porter plantea que la competitividad de las empresas no
puede estar atada a las normas que otorgue el gobierno, como exenciones de
impuestos y otras. No obstante, reconoce que el papel del gobierno puede llegar a
ser determinante en la competitividad empresarial a través del endurecimiento de la
legislación, por ejemplo, en temas ambientales, o en su flexibilización y
establecimiento de incentivos. (Mendoza, 2012, pág. 64)
3.1.3 ETAPA 3
Se realiza la adaptación de la vigilancia tecnológica e inteligencia competitiva como
herramienta de gestión empresarial sugerida a las pymes del sector hotelero en Colombia.
Para ello se hace la revisión de las teorías y modelos VT/IC, allí se tiene como fuente
secundaria el modelo (Martinez, 2012) donde manifiesta que el ciclo de vigilancia
tecnológica e inteligencia competitiva está conformada por 2 etapas, la etapa demostrativa
y la etapa aplicativa. Estas constan de 6 fases, en la primera están la conformación,
diagnóstico, recolección de información, análisis del proyecto y en la etapa dos la
estructuración, ejecución y control. A partir de esto se desarrolla una hoja de ruta con base
en la investigación realizada para adaptar la VT/IC como herramienta de gestión
empresarial, según las necesidades del sector.
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CAPÍTULO 4
RESULTADOS
4.1 SITUACIÓN ACTUAL, PERSPECTIVAS Y FINANCIAMIENTO DE LAS
PYMES HOTELERAS (ANÁLISIS GRAN ENCUESTA PYME ANIF (2006-2014)
Para el desarrollo de este objetivo es necesario en primer lugar hacer una caracterización
del número de pymes hoteleras en Colombia con su respectiva ubicación geográfica
regional. A través del RNT se obtuvo la información requerida de la cantidad de
establecimientos de alojamiento, que por medio de las cámaras de comercio
departamentales presentan datos verídicos y confiables debido a la obligatoriedad de
inscripción y registro de los hoteles establecidos en el país, con actualizaciones anuales
dictadas por el artículo 164 del decreto 19 de 2012.
De acuerdo con lo anterior Colombia tiene 6.850 pymes hoteleras activas y 4.269
suspendidas o canceladas, pero que de igual manera existen y no han hecho su
actualización. En el siguiente gráfico se muestra la concentración hotelera de cada región.
Gráfico 1: Hoteles activos (por región)
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Fuente: elaboración propia con base a RNT (Confecamaras, 2014)

De acuerdo con la gráfica 1, se observa que el mayor porcentaje de concentración de pymes
hoteleras se encuentra en la región Andina Sur con el 27%, las ciudades más
representativas de ésta son: Neiva (211), Armenia (207), Tunja (185), Sur oriente del
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Tolima melgar (167) y Pereira (166); en segundo lugar está la región Andina Norte con el
19%, Medellín (485), Bucaramanga (426) y Cúcuta (141); le sigue la región Caribe con
17% representada por: Cartagena (255), Santa Martha (220) y barranquilla (125); en las
otras regiones sobresalen: Villavicencio (477), Casanare (325), Pasto (201), Cali (172) y
Bogotá se toma como región independiente por tener la mayor concentración hotelera.
Para continuar con el desarrollo de este objetivo se tiene como principal referente “La Gran
Encuesta Pyme” realizada por la asociación nacional de instituciones financieras ANIF,
Bancoldex, el Banco de la Republica y el Banco Interamericano de Desarrollo-BID (con el
apoyo de la secretaría de estado para asuntos económicos de la confederación Suiza)
(ANIF, La Gran Encuesta Pyme, 2014, pág. 4).
Este informe tiene un cubrimiento nacional (18 departamentos), en el cual en el último
informe se entrevistó, por la empresa Cifras & Conceptos S.A, de forma telefónica y
presencial a 2.979 directivos o personas a cargo del área financiera de los diferentes macro
sectores de industria, comercio y servicios, con activos entre $309 millones y $18.480
millones o con número de empleados entre 11 y 200 (ANIF, 2014, págs. 5, ficha técnica).
Debido a su periodicidad, cubrimiento, y a la calidad de la información presentada, se
puede analizar el desempeño y comportamiento de las pymes colombianas, que sirve de
soporte en los procesos de toma de decisiones que puedan aumentar los rendimientos del
empresariado colombiano.
Para este trabajo se tomaron las 17 lecturas semestrales de “La Gran Encuesta Pyme” desde
primer semestre 2006 hasta primer semestre 2014, en las cuales se elabora un análisis de:
situación actual, perspectivas y financiamiento de los 3 macro sectores y los 21 subsectores
económicos con mayor participación de pequeñas y medianas empresas.
En concordancia con lo anterior se presentan los porcentajes y el número de empresas de la
muestra total, posteriormente la concentración de los hoteles para hacer los respectivos
análisis. Para este estudio se entrevista una muestra representativa de empresas pyme, las
cuales describen por medio de esta encuesta el estado y comportamiento de cada sector, en
este caso el sector hotelero.
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Gráfico 2: Distribución total de la muestra
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Fuente: elaboración propia con base en “La Gran Encuesta Pyme, I semestre 2014” p.5-6
Como se observa en el gráfico y de acuerdo con los resultados de “La Gran Encuesta Pyme,
I semestre 2014” en la cual se entrevistaron 2.979 empresas; el sector industria tiene la
mayor participación de la muestra del 43% con 1.281 empresas. Seguido del sector
comercio que tiene una participación del 31% con 923 empresas y por último el sector
servicios con una participación del 26% con 775 empresas.
El sector servicios está compuesto para este informe por 69% pequeñas empresas y 31%
medianas empresas, a su vez está conformado por cinco subsectores: publicidad,
informática, asesoramiento empresarial, actividades de arquitectura e ingeniería y la
escogida para el presente estudio “hoteles y restaurantes” la cual es la más representativa
teniendo una participación del 25% con 194 empresas encuestadas. Debido a la magnitud
del estudio y para el desarrollo del presente trabajo, fue necesario separar este subsector
para hacer los análisis respectivos de las pymes hoteleras. Para sacar la participación neta
de hoteles se observó que en los primeros informes realizados, los hoteles tuvieron una
participación promedio de 70% y los restaurantes del 30%, estos porcentajes se proyectaron
para todos los periodos de estudio. Cabe resaltar que el número de pymes hoteleras
encuestadas a lo largo de este periodo ha ido aumentando desde 48 en el año 2007 a 136
empresas para el último año. De conformidad con esto se procede a hacer la revisión de la
situación actual, perspectivas y financiamiento de las pymes hoteleras analizando los
gráficos a continuación presentados en los cuales se muestra un balance de respuestas que
se refiere a la diferencia entre las respuestas positivas y negativas en cada caso.
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Gráfico 3: Situación económica hotelera (Balance de respuestas)
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Fuente: elaboración propia con base a “La Gran Encuesta Pyme, histórico”
Con respecto a la situación económica hotelera actual, se planteó en la encuesta, cómo
estaba su empresa: mejor, igual o peor, lo cual muestra un comportamiento en los primeros
años muy bueno teniendo el menor pico en el año 2009 con una baja de 35 puntos respecto
al año anterior, debido a la crisis económica, lo que se tradujo en fuertes repercusiones en el
turismo. Después tuvo una recuperación por tres años, pero en el 2013 vuelve a caer a
niveles muy bajos; sin embargo el comportamiento del último año ha sido muy bueno
teniendo una subida de 22 puntos. Estas tendencias se asemejan al comportamiento de las
ventas, sabiendo que en el balance de respuestas se tomaron las siguientes variables:
aumentaron, se mantuvieron igual o disminuyeron las ventas.
Gráfico 4: Principal problema
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Fuente: elaboración propia con base a “La Gran Encuesta Pyme, I semestre 2014” p18
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Con relación a este gráfico se observa, que el principal problema en general en el sector
servicios en los últimos años es la competencia, que para nuestro caso existe una
sobreoferta hotelera, según el Dane para diciembre 2013 el porcentaje de ocupación fue de
50.3%. (DANE, 2013, pág. 1). Aparte de estos problemas Gonzalo Castaño Gil, presidente
de Cotelco dice que “Es necesario culminar las obras de los puertos terrestres y aéreos para
lograr una mayor conectividad y fortalecer el turismo doméstico”, tenemos un rezago en
infraestructura y logística de transporte muy grande además que aún tenemos problemas de
seguridad y de innovación en procesos y herramientas (misionpyme, 2014).
Gráfico 5: Trabajadores
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Fuente: elaboración propia con base a “La Gran Encuesta Pyme, histórico”
En materia de los trabajadores, como se trata de empresas (hoteles) donde el producto es
intangible, la atención al cliente y la satisfacción de sus necesidades resultan decisivos, los
autores concuerdan con la posición de que un factor por excelencia para el logro de mejoras
importantes en este sector es el capital humano, y el ambiente que pueda generar la empresa
para potenciar ideas nuevas y creativas que se traduzcan en un mejor retorno, en línea como
lo planteó (Wen, 2011). En este sentido, se puede observar que en los últimos años el
porcentaje de trabajadores indirectos es mayor que el de trabajadores directos, por lo cual
debería haber un seguimiento y capacitación de estos ya que desempeñan un papel
primordial en la creación de la imagen de cada hotel. Además facilitar normas y guías
prácticas sencillas que hagan más fácil, la preparación del empleado informal.
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 Perspectivas
A continuación se presentan las perspectivas de los empresarios del sector hotelero en
cuanto a la situación económica y el volumen de ventas que esperan para el próximo
año.
Gráfico 6: Situación económica
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Fuente: elaboración propia con base a “La Gran Encuesta Pyme, histórico”
Las perspectivas que se tienen en el sector hotelero son muy optimistas subiendo 24 puntos
sobre el último periodo, alcanzando niveles como los de 2007 y pronosticando una
tendencia alcista en los próximos periodos. También existe mucha expectativa en campañas
como “Colombia realismo mágico” en el que María Claudia Lacouture, presidenta de
proexport afirma que aproximadamente el 20% de la población mundial ha sido impactada
con ésta (misionpyme, 2014); esto se debe a que Colombia cuenta con características
geográficas privilegiadas, por lo cual el país debería ser líder mundial en el sector, y
siempre ser una muy buena opción para todos los viajeros del mundo, donde los
empresarios hoteleros trabajan para crear nuevas ofertas más atractivas, para generar más
visitas a lo largo del año. Otro dato importante en este punto es que según proexport, el
turismo fue el tercer sector generador de divisas para Colombia durante el tercer trimestre
de 2013 después del petróleo y el carbón y por encima de productos tradicionales como
café, flores y banano. (misionpyme, 2014)
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Gráfico 7: Perspectivas volumen de ventas
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Fuente: elaboración propia con base a “La Gran Encuesta Pyme, histórico”
Se observa que en el último periodo hay una subida de 29 puntos (encuestas), lo que
demuestra que el empresariado pronostica que le va a ir mejor en los próximos periodos.
Según proexport, el crecimiento de viajeros que vienen a Colombia a hacer negocios
aumentó un 51% en 2013 (DANE, 2013).También puede ser porque se ha venido
desarrollando una estructura de servicios turísticos que aprovechan la oferta natural y
ambiental del país, pequeños y medianos hoteles se benefician, debido a que importantes
centros de atracción hacen parte de la ciudad en la que se encuentran. Las nuevas
tecnologías, la sostenibilidad tanto ambiental como social y humana para hacer de
Colombia una de las regiones más importantes, estables para desarrollar el turismo en todas
sus dimensiones. La mejora en la seguridad y en la cantidad de eventos realizados en el
país, aumenta el número de visitantes obteniendo un mayor volumen de ventas. Así mismo
se observa la preocupación del empresario, por implementar nuevas tecnologías que ayuden
a optimizar procesos, tener información que sirva para diagnosticar y evaluar situaciones
que lleven a la aplicación de estrategias que conduzcan al mejoramiento de la gestión
empresarial, lo que aumenta las expectativas en ventas.
 Financiamiento
A continuación se analiza el comportamiento que han tenido los empresarios en cuanto a
solicitud y plazo de crédito, sus tasas de interés y se mencionan otras fuentes de
apalancamiento, además de programas de crédito para el sector hotelero en Colombia.
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Gráfico 8 ¿Solicitó crédito en el sistema financiero?
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Fuente: elaboración propia con base a “La Gran Encuesta Pyme, histórico”
Tal como muestra el gráfico se ve una marcada tendencia bajista en la solicitud de créditos
al sistema financiero, cayendo de 2009 a 2014 un 22%. Este comportamiento tiene una gran
influencia de la mediana empresa, donde las solicitudes en el último periodo disminuyeron
18%, lo que deduciría que el empresario pyme colombiano está adquiriendo nuevos
métodos de financiamiento, o se está apalancando de otras formas. Por otro lado, cabe
resaltar que aunque ha disminuido notoriamente la solicitud de créditos, el porcentaje de
empresarios que los pide es muy bajo, debido a que dentro del segmento pyme existen
algunas limitaciones al momento de optar por un crédito, según la Asociación Bancaria y
de Entidades Financieras de Colombia (ASOBANCARIA) en su documento de trabajo
“Financiamiento de las pymes en Colombia” contempla algunos de los factores como: altas
tasas de interés, impuesto a transacciones financieras, carencia de garantías, trámites
documentarios, falta de información (Daude, 2014). Sin embargo las empresas que han
solicitado crédito, obtuvieron una respuesta favorable en cuanto a su solicitud, como lo
demuestra la gráfica 10.Allí se indica los motivos por los cuales no solicitaron crédito al
sistema financiero según la encuesta. Además es importante mencionar que el monto
solicitado se ajusta al crédito aprobado con un porcentaje mayor al 90% en el periodo a
estudio, lo que quiere decir que el dinero solicitado se ajusta al dinero otorgado por las
entidades financieras.
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Gráfico 9: ¿A qué plazo le fue aprobado?
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Fuente: elaboración propia con base a “La Gran Encuesta Pyme, histórico”
Con relación al plazo de las solicitudes, se observa una marcada tendencia al mediano plazo
durante casi todo el periodo de estudio, siendo superada por el corto plazo en 2006 y en
2013 por porcentajes mínimos. En último lugar se evidencia una tendencia de solicitudes a
largo plazo, sobresaliendo su comportamiento alcista en el último año, en contraposición
con el comportamiento bajista de las solicitudes a corto plazo.
Gráfico 10: Evolución rangos de tasa de interés de los créditos aprobados
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Fuente: elaboración propia con base a “La Gran Encuesta Pyme, histórico”p.29
Según la gráfica anterior se puede observar en cuanto a los créditos aprobados un
comportamiento lineal en los últimos 3 años para DTF +4, y un marcado comportamiento
bajista desde el año 2006 a 2009 y solo alcista del 2009 a 2010. El siguiente rango entre
DTF +4 y +8 presenta un comportamiento alcista en los primeros 3 años, superando el
rango DTF +4 en el año 2009, pero después teniendo una baja constante hasta el periodo
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actual. Por último DTF mayor a +8 se mueve en el rango de 2 a 15 durante todo el periodo
de estudio. En los últimos años las empresas obtuvieron crédito a una tasa menor a DTF +4.
Gráfico 11: No solicitó crédito al sistema financiero porque...

90
80
70
60
50
40
30
20
10
0

pequeña

mediana
no lo
asume que exceso de proceso elevados
necesitaba su solicitud tramites demasiado costos
sera negada
largos financieros

Fuente: elaboración propia con base a “La Gran Encuesta Pyme, I semestre 2014” p.34
Alrededor del 50% de las empresas no accedieron a ninguna fuente de financiamiento
diferente al crédito bancario, lo que quiere decir que las pymes continúan usando las
fuentes tradicionales de financiamiento. Otras fuentes de financiamiento usadas en menor
proporción son proveedores, leasing, mercado extra bancario, microcrédito y factoring, que
debido a la falta de información de acceso a ellas, no son tenidas en cuenta; a pesar que
pueden ser alternativas muy atractivas para apalancarse debido a los beneficios que están
ofreciendo estas otras alternativas. Según este gráfico las pymes de este sector no solicitan
crédito porque no lo necesitan, esto quiere decir que sus activos y su liquidez son buenas y
no requieren endeudarse con entidades financieras. Algunos de los impedimentos son los
elevados costos financieros, largos trámites y con procesos demasiado largos, además la
menor proporción de empresarios piensa que su solicitud al crédito será negada.
Una óptima gestión en las pymes hoteleras, orientándolas a mejorar el proceso de toma de
decisiones como en las formas de apalancamiento, permitiría anticiparse al mercado y a la
competencia, además de elevar sus niveles de eficiencia obteniendo mayores beneficios y
posesionándolas en el mercado.
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4.1.1 FICHAS DE RESUMEN, PROGRAMAS DE FINANCIAMIENTO
Con relación a los anteriores análisis sobre el financiamiento actual de las pymes hoteleras,
se complementa este tema mencionando algunos programas de financiamiento promovidos
en el país por entidades como: Bancoldex, Fontur, Findeter entre otras. Ello a través de
fichas de resumen explicando brevemente sus requerimientos, beneficios y ayuda, para
tener también un conocimiento sobre estos tipos de financiamiento, que están relacionados
con el sector hotelero.
Tabla 2: Programa Bancoldex
TEMA

Financiación

AUTOR

BANCOLDEX

TEXTO

Capital dispuesto para
aumentar
competitividad
y
TÍTULO
Productividad de las mi
pymes del sector
turismo.
PALABRAS CLAVE

Las empresas del sector turismo que tienen necesidad de
realizar inversiones a corto, mediano y largo plazo, cuentan
con condiciones de tasa de interés más baja, dando así un
mayor acompañamiento a las mipymes del sector, ya que se
cuenta con un gran capital para la modernización y
productividad del mismo, aumentando el valor agregado para
la prestación de servicios. Estos beneficios buscan posicionar
al país como destino turístico de clase mundial, impulsando
la competitividad y el desarrollo del sector empresarial del
turismo.

Competitividad
productividad
Inversión
Desarrollo empresarial
Modernización
Mercado local
Mipymes
Innovación
Turismo

FICHA
SUBTEMA

Recursos que financiarán las
inversiones requeridas por las
micros, pequeñas, medianas y
grandes empresas

NOTAS
Los hoteles interesados en este cupo especial de crédito pueden solicitarlo a través de los bancos,
corporaciones financieras, compañías de financiamiento y cooperativas financieras, así como ONG
financieras, cooperativas con actividad de ahorro y/o crédito, fundaciones financieras, cajas de
compensación y fondos de empleados con cupo en Bancoldex.
FICHA DE RESUMEN

Fuente: elaboración propia tomado de (BANCOLDEX, 2013)
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Tabla 3 : Programa Fontur
TEMA
FICHA

SUBTEMA

Financiación
Solicitudes de préstamo y cooperación
técnica para financiar estudios de
proyectos de inversión que contribuyan al
desarrollo del turismo.
TEXTO

Fontur es el articulador de los actores públicos, privados y las
comunidades locales, en torno a la política de turismo para el
apalancamiento de la inversión, la definición y ejecución de
proyectos de impacto, contribuyendo al desarrollo sostenible de la
industria turística. Dentro de sus herramientas regionales esta:
“Manual para la destinación de recursos y presentación de
proyectos”
Fontur cofinancia con el fin de fortalecer la competitividad del
sector, proyectos encaminados en: estudios de factibilidad para el
desarrollo o mejoramiento de atractivos turísticos, asistencia
técnica para el desarrollo de la planificación turística, diseño de
productos turísticos, levantamiento de inventarios, fortalecer las
competencias del trabajador, facilitar la aplicación de tecnologías
para la innovación de productos o servicios.
Según el Ministerio de comercio industria y turismo Fontur apoya
los lineamientos estratégicos tales como: fortalecer la
institucionalidad y la gestión pública del turismo a nivel nacional y
regional, mejorar la calidad de los servicios y destinos turísticos y
promover la formalización, fortalecer las habilidades y
competencias del talento humano en función de las necesidades de
la demanda turística y la generación de empleo.

AUTOR

TITULO

BID
Desarrollo
turístico,
Políticas
operativas
sectoriales

PALABRAS CLAVE

Competitividad
cofinanciar
Financiamiento
Desarrollo sostenible
Aplicación de tecnologías
Atractivos turísticos
Empleo
Infraestructura
Sector público
innovación
Proyectos
Subproyectos
Apoyo técnico
inversión
Pymes hoteleras
equipamiento
programas

El objetivo, es superar la cifra de 3.747.945 viajeros internacionales
que se registraron en 2013 y que significó un crecimiento de
7,34%, comparado con el año anterior. (FONTUR, 2014)
NOTAS
Según el ministro de Comercio, Industria y Turismo, en 2012, se aprobaron, a través del Fontur,
dos proyectos turísticos en Quindío por un valor de $175 millones.
MinCIT y Fontur apoyan con 2700 millones según las notas y comunicados de Fontur del 21 de
agosto del 2014

FICHA DE RESUMEN
Fuente: elaboración propia tomada de página de Fontur (FONTUR, 2014)
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Tabla 4: Programa Findeter
Financiación

TEMA
FICHA

SUBTEMA

líneas de crédito para turismo
TEXTO

Contempla el desarrollo de infraestructura para el sector turismo en
áreas relacionadas con la construcción, adecuación y dotación de
establecimientos y edificaciones hoteleras y de interés turístico, así
como la puesta en marcha de actividades turísticas no
convencionales.
Serán financiables las inversiones relacionadas de:
o Inversiones para la atención al turista.
o Hotelería y hospedaje.
o Establecimientos de Interés Turístico.
o Establecimientos de gastronomía, bares y negocios similares
como establecimiento de interés turístico.
o Parques Ambientales y Temáticos
Subsector: Desarrollo del Sector
Serán financiables las inversiones relacionadas con servicios de
apoyo a la actividad turística:
o Agencias de Viajes y Turismo
o Operadores profesionales de congresos, ferias y convenciones
o Transporte de Pasajeros y alquiler de Vehículos
o Planes de Mercadeo y Promoción Turística para el Turismo
doméstico e internacional.
NOTAS

AUTOR

FINDETER

TÍTULO

Infraestructura
turística

PALABRAS CLAVE

Financiamiento
Banco de segundo piso
Intermediarios financieros
Crédito
Infraestructura
Plazo
Tasa
Redescuento
Turismo
Hoteles
Remodelación
Dotación
Adecuación

Findeter es un banco de segundo piso, el cual se apoya en la banca comercial para el desembolso
de los créditos y contempla periodos de gracia en los cuales los usuarios no deben amortizar las
cuotas de crédito en un tiempo inicial. Además de esto cuenta con beneficios como:
o Financiación hasta de 100% del costo del proyecto con un plazo máximo de 15 años, incluidos
3 de gracia.
o Forma de pago mensual, bimestral, semestral, trimestral o anual; vencida o anticipada
o Créditos en pesos o en dólares
o Amortización a capital en cuota fija, gradual creciente o decreciente
o Opción a solicitar desembolsos parciales de acuerdo a las necesidades del proyecto

Según el Grupo Bancolombia pueden obtener crédito con la Financiera Findeter, las
personas naturales que desarrollen su actividad económica en pequeñas y medianas
empresas en los sectores de educación, salud, turismo y transporte de carga. Para ello
deben acreditar que están registradas ante cada uno de los ministerios como prestador de
servicios.
FICHA DE RESUMEN

Fuente: elaboración propia tomado de financiera del desarrollo, apoyamos proyectos
sostenibles, sector infraestructura turística (FINDETER, 2014)
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 Acciones de mejoramiento:
Después de hacer el análisis del comportamiento financiero, se toman algunas acciones de
mejoramiento que han tenido las pymes hoteleras en este periodo de estudio, observando
que la implementación de nuevos programas o nuevas herramientas de gestión empresarial
son primordiales para aumentar los rendimientos de la empresa haciéndola más competitiva
acorde con las exigencias del mercado global.
Gráfico 12: ¿El programa ha tenido impactos evidenciables en su empresa?
no ha habido impactos
aumento del empleo
creación de relaciones de asociación con otras…
aumento de la rentabilidad
aumento de las ventas

adquisición de nuevas máquinas y conocimientos
aumento de la producción
aumento de los indicadores de productividad
creación de ventajas competitivas de la empresa
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Fuente: elaboración propia con base a “La Gran Encuesta Pyme, I semestre 2014” p.36
Para analizar este gráfico primero se debe conocer el resultado de esta pregunta: ¿Durante
los últimos años ha recibido, contratado o ha participado en programas para el desarrollo
empresarial? Donde el 36% de las pyme si han recibido, contratado o participado en
programas para el desarrollo empresarial ofrecidos por entidades públicas, privadas mixtas
o de cooperación internacional, algunos de los programas que los empresarios pyme
implementan para el desarrollo empresarial mostrados en esta encuesta son: capacitar a su
personal, obtener una certificación de calidad, lanzar un nuevo producto, diversificar o
ampliar los mercados, tener una política o práctica de responsabilidad social empresarial y
obtener una certificación ambiental; mientras que el 64% no ha implementado alguna de
estas. Por esto se evidencia que el mayor porcentaje de empresarios no aplica programas
para el desarrollo empresarial. Los empresarios que sí cuentan con algo de esto, afirman
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que se generan más ventajas competitivas en la empresa ya que se ha aumentado la
productividad, han adquirido nuevos conocimientos, aumentado las ventas y la rentabilidad
mientras que un porcentaje muy bajo dice que no ha tenido impactos. La velocidad de los
cambios en las tendencias, las nuevas tecnologías obligan a adoptar nuevos modelos para
detectar que está ocurriendo en el entorno inmediato.
Teniendo en cuenta los resultados observados en este capítulo, la caracterización del sector
y la profunda investigación realizada para el desarrollo del presente trabajo, se procede a
elaborar las matrices DOFA. MEFI y MEFE las cuales dan una visión más clara de la
situación interna y externa actual de las pymes hoteleras en Colombia, formulando
estrategias que permitan al sector ser más competitivo, y así mismo identificar las
necesidades de las pymes hoteleras, para mejorar la eficiencia en la gestión empresarial con
relación a los vacíos y a las debilidades presentadas.
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4 .1.2 T abla 5: M atr iz D O F A
1.

FACTOR E S
2.
3.

IN T E R N O S
4.
5.

FACT OR ES
EXT ER NO S

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

O P O R T U N ID A D E S (O )
T erritorios nacionales sin plataform a hotelera con
recursos y patrim onios naturales atractivos
P aquetes turísticos que se venden en el exterior
Incentivos tributarios gubernam entales com o la exención
al im puesto de renta (L ey 788)
C iudades con alta dinám ica em presarial y m últiples polos
de crecim iento
M ayor reconocim iento a nivel internacional com o buen
destino turístico siendo país m ultidestino
A um ento de visitantes internacionales por m edio de
cam pañas de prom oción (C olom bia realism o m ágico)
N uevos cam pos profesionales en hotelería
N uevas herram ientas de gestión que m ejoran la eficiencia
en planeación de proyectos
A M E N A Z A S (A )
Inform alidad de las pym es hoteleras en el sector
A usencia de factores de com petitividad en el sector
D esequilibrio entre la oferta y la dem anda hotelera
Inseguridad nacional
Infraestructura
C ontam inación en playas del país
C om petencia de grandes cadenas hoteleras con precios
atractivos e infraestructuras m ás m odernas
D esarrollo turístico m ás audaz en paí ses vecinos
P oca tradición turística

6.
7.
8.
9.








F O R T A L E Z A S (F )
B uen com portam iento del sector en los últim os años
pronosticando tendencias alcistas para los próxim os
periodos.
A um ento en la ocupación hotelera
Interés en la adquisición de nuevos program as que
aum enten la com petitividad
P rogram as de financiam iento F O N T U R , F IN D E T E R ,
BANCOLDEX
F ácil otorgam iento de créditos por parte del sistem a
financiero
O tras form as de apalancam iento
A parición de nuevos productos turísticos que diversifican
la oferta hotelera.
B eneficios de entidades relacionadas con el sector
H oteles tienen la m ayor participación en establecim ientos
prestadores de servicios turísticos.
E S T R A T E G IA S (F O )
A provechar el crecim iento del turism o, para la
construcción y rem odelación hotelera con las facilidades
de financiam iento y los incentivos tributarios que ofrece el
gobierno, siendo un país m ultidestino, con características
geográficas privilegiadas (F 1,F 4,F 5,F 6,F 7, F 8,O 1,O 3,O 6 )
D iversificar el portafolio de servicios con m ayor cobertura
nacional (F 4,F 8,O 1,O 6,O 8)
R ealizar una m ayor prom oción internacional y alianzas
con agencias que vendan paquetes turísticos en el exterior
para el am ento del núm ero de visitantes (F 1,F 2,F 4,O 2,O 7)
E m plear nuevas herram ientas de gestión em presarial para
optim izar la planeación de proyectos dentro de las pym es
hoteleras (F 2,F 3,F 4 ,O 7,O 8)

D E B IL ID A D E S (D )
F alta de innovación en los procesos y nuevas herram ientas
de gestión de las P y m es hoteleras.
2.
F alta de capa citación de los adm inistradores.
3.
A traso en la aplicación de nuevas tecnologías en
infraestructura y procesos de gestión em presarial
(softw are).
4.
Ineficiencia en la recolección de inform ación
5.
Infraestructura de las pym es hoteleras.
6.
F alta de cum plim iento con los estándares internacionales
7.
F alta de inversión en investigación y desarrollo .
8.
C alificación de capital hum ano
9.
E scala de rem uneraciones de personal m uy baja, tanto en
incentivos com o en m otivación
10. Inform alidad en la e jecución de proyectos.
11. F alta planeación estratégica del em presario pym e
12. F alta com unicación interna
E S T R A T E G IA S (D O )

D esarrollar innovación en los procesos, herram ientas y
tecnologías para m antener y aum entar el tráfico de turistas
aprovechando las características geográficas privilegiadas
y atractivas de un país (D 1,D 3,D 4,O 1,O 6,O 8)

H acer una inversión im portante en infraestructura y en
I+ D , debido al aum en to de eventos la alta dinám ica
em presarial de las ciudades y a los pronósticos del sector
(D 5,D 7,D 10,O 1,O 4,O 5,O 8)

Identificar program as de capacitación, incentivación y
m otivación del em pleado ya que e ste es la cara de la
em presa (D 2,D 8,D 9, D 11,O 6,O 7)

M ayor cum plim iento de estándares y norm as
internacionales (D 6, D 11,O 5,O 6,O 7 ,O 8 )
1.

E S T R A T E G IA S (F A )



A dquirir nuevas herram ientas y program as de gestión que
aum enten la com petitividad y respondan a m ercados m ás
exigentes (F 2,F 3,A 2,A 8,A 7)



R evisar program as de inversión para la seguridad y
cuidado de lo s atractivos turísticos (F 5,F 6,A 4,A 5,A 6)



F iltrado de hoteles que cum plan con estándares generales
consensuados (F 4,F 1,A 1,A 3,A 9)

E S T R A T E G IA S (D A )






Inversión en infraestructura (D 5,A 5)



O frecer servicio m ás atractivo que el de países vecinos
cum pliendo con estándares internacionales
(D 1,D 10,A 7,A 8,A 9)



C ontrarrestar el difícil acceso de la inform ación y a los
bajos niveles de calificación de los em pleados se
increm enta la inform alidad en el sector
(D 2,D 3,D 11,D 12,A 1,A 2)

M ejorar la calificación de los em pleados (D 8,D 9,D 2)
Im plem entación de nuevos procesos (D 1,D 3,A 2)
A portes del gobierno en tem as com o la seguridad la
contam inación y transporte (D 6,A 2,A 4,A 6,A 8)

F uente: elaboración propia
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4.1.3 MATRICES MEFE Y MEFI
Tabla 6 : Matriz MEFE
FACTORES DETERMINANTES

OPORTUNIDADES
1. Territorios nacionales sin plataforma hotelera
con recursos y patrimonios naturales atractivos
2. Paquetes turísticos que se venden en el exterior
3. Incentivos tributarios gubernamentales como la
exención al impuesto de renta (Ley 788)
4. Ciudades con alta dinámica empresarial y
múltiples polos de crecimiento
5. Mayor reconocimiento a nivel internacional
como buen destino turístico siendo país
multidestino (país andino, caribeño, amazónico
y del pacífico)
6. Aumento de visitantes internacionales por
medio de campañas de promoción (Colombia
realismo mágico)
7. Nuevos campos profesionales en hotelería
8. Nuevas herramientas de gestión que mejoran la
eficiencia en planeación de proyectos
AMENAZAS
1. Informalidad de las pymes hoteleras en el sector
2. Ausencia de factores de competitividad en el
sector
3. Desequilibrio entre la oferta y la demanda
hotelera
4. Inseguridad nacional
5. Infraestructura
6. Contaminación en playas del país
7. Competencia de grandes cadenas hoteleras con
precios atractivos e infraestructuras más
modernas
8. Desarrollo turístico más audaz en países vecinos
9. Poca tradición turística
TOTAL
Fuente: elaboración propia

PESO

CALIFICACIÓN

PONDERADO

0.13

4

0.52

0.05

2

0.1

0.07

3

0.21

0.10

4

0.4

0.05

2

0.1

0.04

2

0.08

0.02

1

0.02

0.06

4

0.24

0.07

3

0.21

0.10

4

0.4

0.06

3

0.18

0.05
0.11
0.03

2
4
2

0.1
0.44
0.06

0.03

2

0.06

0.02
0.01
1

1
1

0.02
0.01
3.09
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Tabla 7: Matriz MEFI
FACTORES DETERMINANTES

PESO

CALIFICACIÓN

PONDERADO

0.08

4

0.32

0.06

3

0.18

0.10

4

0.4

0.06

3

0.18

0.03

2

0.06

0.09

4

0.36

0.02

1

0.02

0.04

2

0.08

0.09

4

0.36

0.02

1

0.02

0.04

2

0.08

0.02

1

0.02

0.07

3

0.21

6. Falta de cumplimiento con los estándares
internacionales
7. Falta de inversión en investigación y desarrollo
8. Calificación de capital humano
9. Escala de remuneraciones de personal muy baja,
tanto en incentivos como en motivación

0.05

3

0.15

0.08
0.02

4
3

0.32
0.06

0.06

3

0.18

10. Informalidad en la ejecución de proyectos
11. Falta planeación estratégica
12. Falta comunicación interna
TOTAL
Fuente: elaboración propia

0.02

1

0.02

0.03
0.02
1

3
2

0.09
0.04
3.15

FORTALEZAS
1. Buen comportamiento del sector en los últimos
años pronosticando tendencias alcistas para los
próximos periodos
2. Aumento de la ocupación hotelera.
3. Interés en la adquisición de nuevos programas
que aumenten la competitividad
4. Crecimiento del sector hotelero
5. Programas de financiamiento FONTUR,
FINDETER, BANCOLDEX
6. Fácil otorgamiento de créditos por parte del
sistema financiero
7. Otras formas de apalancamiento
8. Aparición de nuevos productos turísticos que
diversifican la oferta hotelera.
DEBILIDADES
1. Falta de innovación en los procesos y nuevas
herramientas de gestión de las Pymes hoteleras
2. Falta de capacitación de los administradores
3. Atraso en la aplicación de nuevas tecnologías en
infraestructura y procesos de gestión
empresarial (software).
4. Difícil acceso a la información
5. Infraestructura de las pymes hoteleras
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Con relación a la matriz DOFA, se analizaron los aspectos más importantes sobre las pymes y
sobre el sector hotelero estudiados a lo largo de este trabajo; unido a esto se propusieron
estrategias para las empresas aprovechando lo que ofrece el sector y las fortalezas que tienen las
pymes, frente a las amenazas y debilidades que así mismo se presentan. Se puede observar que
existen grandes oportunidades para que el sector siga en constante crecimiento y fortalecimiento.
Por ello tener en cuenta las implicaciones de la adaptación de la VT/IC como herramienta de
gestión empresarial es importante, ya que ésta es una ruta innovadora, de fácil implementación y
sin ningún costo. Así mismo para su desarrollo, la capacitación a algunos trabajadores y la
difusión interna de la información son claves, junto con la realización de una serie de pasos y
actividades entendibles, serán más eficaces los procesos y los rendimientos de la empresa pyme.
De acuerdo con los resultados arrojados por las matrices MEFI y MEFE con resultados de 3.15 y
3.09 de las calificaciones y ponderaciones respectivamente, se puede decir que éstas están por
encima del promedio, lo cual nos indica que las estrategias se están aprovechando con eficacia;
donde en la matriz MEFE las oportunidades tienen un mayor peso sobre las amenazas que
posteriormente influirán positivamente al sector sosteniendo las expectativas de crecimiento
pronosticadas. De igual manera, en la matriz MEFI las debilidades son menores que las fortalezas
y por medio de estrategias que se establezcan se puede llegar a mejorar esos factores que menor
puntuación obtuvieron.
Como se nombra anteriormente por medio de la herramienta de gestión, se pueden mejorar los
procesos internos, lo cual hará que los rendimientos de la empresa aumenten. Además de
contrarrestar la debilidad tecnológica presente en infraestructura, equipos y procedimientos
sistémicos propios de la gestión empresarial, mediante el uso de software y plataformas que
contengan información de los proyectos que se ejecutaron y realizarán, de la competencia y
demás factores que inciden en el desarrollo de la actividad hotelera.
Complementando el análisis anterior, también se deben tener en cuenta los factores que inciden
en la competitividad en el marco global, ya que estos brindan un mejor posicionamiento como
empresa haciéndose más atractivo para el mercado.
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4.2 FACTORES QUE INCIDEN EN LA COMPETITIVIDAD DE LAS PYME
Teniendo como referencia el Reporte Global de Competitividad, que realiza el Foro Económico
Mundial (FEM), se estudiaron los principales factores que inciden en la competitividad de las
pyme hoteleras colombianas.
El FEM con una periodicidad anual da a conocer el Reporte Global de Competitividad teniendo
en cuenta su principal índice el (IGC) Índice Global de Competitividad 6 el cual da una
calificación a los países, a los cuales se les evalúa en términos de competitividad. Este informe
facilita la toma de decisiones en cuanto a inversión y planeación estratégica lo que genera
crecimiento económico del país. (FEM, Reporte Global de Competitividad , 2013, pág. 2).
Aparte de este informe, también se debe revisar el reporte de competitividad de viajes y turismo
2013, el cual está compuesto por 3 subíndices: 1) Marco regulatorio, allí se encuentran los
elementos que están relacionados con la política pública generalmente bajo la supervisión del
gobierno, en este subíndice Colombia bajó 20 puestos en sostenibilidad ambiental y 5 en salud e
higiene, pero subió 11 en seguridad. 2) Ambiente de los negocios e infraestructura, aquí hubo una
caída en todos los pilares de infraestructura aérea, terrestre turística, de TICS y la mayor fue en
competitividad de precios en viajes y turismo que dejó a Colombia en la posición 105 de 140
países evaluados, donde la variable más significativa fue el precio de hoteles, en el cual se
presentó un descenso de 40 posiciones pasando de 114.45 USD en 2009 a 150.7 USD en 2013.
3) Recursos humanos, culturales y naturales, aquí las variables más significativas fueron: la
disponibilidad local de investigación y formación especializada, prácticas de contratación,
despido y la esperanza de vida lo que llevó a un descenso de 7 posiciones. En la variable que se
ha ido escalando y ganando posiciones es en la de ingresos por turismo como porcentaje del PIB.
En América Latina, Colombia se mantiene en la casilla 11, mientras que Panamá se convirtió en
el país más competitivo, desplazando a México que había sido catalogado líder regional. (FEM,
Reporte de competitividad de viajes y turismo, 2013)

6

Este indicador sustituyó al Índice de Crecimiento de la Competitividad que se calculó hasta 2006.
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Antes de revisar los factores de competitividad, del primer informe del Foro Económico Mundial
(FEM), es relevante analizar la evolución de la posición de Colombia a través de los años, como
se observa en la siguiente gráfica. Colombia durante los últimos años no ha tenido grandes
variaciones en la posición con respecto a otros países, ya que se encuentra entre puestos que
oscilan del 63 al 69, teniendo una única caída en el año 2008 (posición 74), lo cual demuestra que
el país está mal en tema de competitividad, pero a su vez presenta una imagen estable con
relación a los demás países del ranking, (FEM, Reporte Global de Competitividad , 2013, pág. 5).
Cabe mencionar que en este informe se evalúan subíndices y pilares para posteriormente dar
calificaciones que ameriten una posición en el listado, más adelante se mostrarán cada uno de
estos índices con la debida puntuación.
Gráfico 13: Evolución de la posición de Colombia
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Fuente: Foro Económico Mundial, FEM(2013). Reporte Global de Competitividad 2013 - 2014,
p. 2
Como anteriormente se menciona el escalafón general IGC, tiene en cuenta una serie de
subíndices y pilares como se muestra en la tabla 8 en donde se puede observar que: en
Requerimientos básicos el único pilar con descenso significativo (-13) fue el de salud y
educación primaria, cuya calificación descendió de 5,4 a 5,3. En Factores que mejoran la
eficiencia, eficiencia del mercado de bienes, mantuvo constante su calificación (4,0) descendió
tres casillas y preparación tecnológica, pasó de 3,6 a 3,4 perdió siete casillas en su calificación.
Por el contrario mejoran su calificación desarrollo del mercado financiero (4), junto a educación
superior y capacitación (7).Y finalmente en Factores de innovación y sofisticación un pilar se
mantiene invariable (Sofisticación de negocios), mientras que en innovación baja cuatro casillas
manteniéndose con 3,2 de calificación.
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Tabla 8: escalafón general IGC, subíndices y pilares de competitividad
POSICIÓN
ABSOLUTA
POSICIÓN

2013

2012

2011

CAMBIO EN POSICION
ABSOLUTA
2012-2013

2011-2012

POSICION
RELATIVA (%)
2013

2012

2011

CAMBIO EN POSICION
RELATIVA (%)
2012-2013

2011-2012

Número de países

148 144 142

Posición general

69

69

68

0

-1

53,4 52,1 52,1

1,3

0

Requerimientos
básicos

80

77

73

-3

-4

45,9 46,5 48,6

-0,6

-2,1

Instituciones

110 109 100

-1

-9

25,7 24,3 29,6

1,4

-5,3

Infraestructura

92

93

85

1

-8

37,8 35,4 40,1

2,4

-4,7

Entorno
macroeconómico

33

34

42

1

8

77,7 76,4 70,4

1,3

6

Salud y educación

98

85

78

-1,3

-7

33,8

45,1

-7,2

-4,1

Factores que mejoran
la eficiencia

64

63

60

-1

-3

56,8 56,3 57,7

0,5

-1,5

Educación superior
capacitación

60

67

60

7

-7

59,5 53,5 57,7

6

-4,3

Eficiencia mercado de
bienes

102

99

99

-3

0

31,1 31,3 30,3

-0,2

1

Eficiencia mercado
laboral

87

88

88

1

0

41,2 38,9 38,8

2,3

0,9

Desarrollo del mercado
financiero

63

67

68

4

1

57,4 53,5 52,1

4

1,4

Preparación
tecnológica

87

80

75

-7

-5

41,2 44,4 47,2

-3,2

-2,7

Tamaño del mercado

31

31

32

0

1

79,1 78,5 77,5

0,6

1

Factores de innovación
y cosificación

69

66

56

-3

-10

53,4 54,2 60,6

-0,8

-6,4

Satisfacción de los
negocios

63

63

61

0

-2

57,4 56,3

1,2

-0,8

Innovación

74

70

57

-4

-13

-1,4

-8,5

50

41

57

51,4 59,9

Fuente: Elaboración propia con base a el Foro Económico Mundial, FEM (2013). Reporte Global de
Competitividad 2013 - 2014, p. 3.
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De acuerdo con la tabla anterior Colombia ha permanecido constante en relación a años
anteriores en cuanto a su posición, ocupando el puesto 69 entre los 148 países participantes. Por
otro lado es importante no sólo observar cómo el país se encuentra en posición respecto a
competitividad, sino también ver cuáles son algunas de las acciones de mejoramiento que se han
planteado, en proyectos realizados por el Departamento Nacional de Planeación, como el Plan
Sectorial de Turismo para los años 2014-2018, se plantean algunas estrategias a desarrollar en el
sector para hacerse más competitivos (DNP, 2014, pág. 46) :

 Mejorar la calidad de los servicios y destinos turísticos, para así promover su formalización.
 Fortalecer las habilidades y competencias del talento humano respondiendo a las necesidades
de la demanda del sector.
 Mejorar la infraestructura y la conectividad para el turismo.
 Impulsar la inversión, buscando valor agregado nacional.
 Generar estudios e investigaciones
 Promover la productividad empresarial la promoción y el mercadeo.

Dichas acciones van ligadas a un objetivo estratégico clave, impulsar el desarrollo y
consolidación de destinos y servicios turísticos sostenibles a nivel regional y territorial (DNP,
2014, pág. 42), es por esta razón que estos puntos se relacionan con la innovación en la creación
de nuevas ideas y procesos. Además de la innovación tecnológica, que es factor de suma
importancia a la hora de aumentar la competitividad y el fortalecimiento empresarial del sector
hotelero del país. En Colombia se observan los bajos porcentajes de inversión en investigación y
desarrollo (I+D) con un 0.06%, mientras México lo hace en un 0.37% y Corea en un 3.7%, esto
refleja altos niveles de atraso en dicho factor. Seguido a esto Crespi y Zúñiga (2012) resaltan que
la innovación en los procesos y en la tecnología podría incrementar la productividad hasta en un
100%, el sector pyme hotelero colombiano tiene el reto de competir con las grandes cadenas
internacionales de la industria, la invención en los procesos juega un papel importante para
sobrevivir y resaltar en mercados exigentes. (Zamora, 2012, pág. 13).
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4.2.1 Fichas de resumen, programas de competitividad en Colombia:
En los últimos años se han generado programas que impulsan la competitividad del país, las
cuales están aplicadas y desarrolladas en distintos gobiernos como políticas públicas que aportan
al fortalecimiento del factor competitivo entre las empresas de Colombia. (CONPES, 2008, pág.
22) Dos de ellos son: Programa Compre Colombiano y Colombia se formaliza.
Se utilizaron las tablas de resumen para presentar dichos programas, ya que es de gran
importancia tener conocimiento de éstos, para tomarlos en cuenta en el proceso de las pequeñas
empresas para hacerse más competitivas en el país.
Tabla 9 programa 1: “compre colombiano”
TEMA

AUTOR
Fortalecer las micro y pequeñas empresas en
competitividad

FICHA
1
SUBTEMA

Apoyar el establecimiento de instituciones
que ayuden a promover e incentivar la
competitividad en las PYME
TEXTO

TÍTULO

Ministerio de
Comercio,
Industria y
Turismo
“COMPRE
COLOMBIANO”

PALABRAS CLAVE

En este programa se puede resaltar la realización de estudios, capacitación,
ruedas de negociación que han permitido generar alianzas entre las
pequeñas y medianas empresas (pymes) para fortalecer las competencias
de oferta y demanda de sus productos entre ellos ampliando sus portafolios
de clientes y proveedores. Cabe resaltar que a través del programa han
participado 2810 empresarios, los cuales hecho negocios por valor de
$72.896 millones de pesos colombianos













Competitividad
Mesas de negocios
Ruedas de
negociación
Pymes
Oferta
Demanda
Alianzas
Estrategias
Fortalecimiento
Beneficios
Oportunidad

NOTAS
Se ha tenido en cuenta la importancia en superación de las brechas tecnológicas, innovaciones sectoriales,
normatividad y certificación de productos para convertirse en pequeñas y medianas empresas competitivas,
para cumplir las exigencias del mercado global, donde todos los empresarios del país tienen acceso a esta
oportunidad y así mismo acceder a los beneficios.
FICHA DE RESUMEN
Fuente: Elaboración propia tomando como referencia el documento: Señales de Competitividad de las Américas. 2012. (RIAC,
2012, pág. 47)
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Tabla 10 programa 2 “Colombia se formaliza”
TEMA
Informalidad empresarial

FICHA
2
SUBTEMA

Ministerio de
Trabajo y
Ministerio de
Hacienda
“COLOMBIA SE
TÍTULO
FORMALIZA”
AUTOR

Marco institucional y regulatorio
TEXTO

PALABRAS CLAVE

En este programa puede hablarse de la realización de talleres, proyectos
sectoriales entre otras actividades, para poder dar a conocer a los
empresarios de pequeñas y medianas empresas las entidades públicas y
privadas que ayudan a los empresarios en la informalidad que quieran
pasarse a la formalidad por medio de la capacitación y de líneas de
crédito.










Competitividad
Informalidad
Empresarios
Pymes
Entidades publicas
Entidades privadas
Capacitación
Empleo

NOTAS
Este programa a nivel de competitividad hace que las pequeñas empresas tengan la oportunidad de
formalizarse y entrar a competir en el mercado por medio de las actividades y talleres que se realizan, es de
gran importancia para el país un proyecto como estos que ayuda a la integración de las nuevas empresas y a
la generación de nuevos empleos y oportunidades empresariales. Página web:
www.colombiaseformaliza.com
FICHA DE RESUMEN

Fuente: Elaboración propia tomando como referencia el documento: (RIAC, 2012, pág. 45)

De acuerdo con las tablas anteriormente mencionadas, y en concordancia con la temática
desarrollada en esta investigación sobre las pymes hoteleras, el programa “compre colombiano”
se relaciona con el interés del empresariado de la pequeña y mediana empresa por involucrar
proveedores y clientes locales, lo cual incentiva y promueve el desarrollo económico interno del
país promoviendo una dinámica de interconexión entre empresas. Así mismo el programa
“Colombia se formaliza” se relaciona con las pymes del sector hotelero, ya que la informalidad es
una de las principales problemáticas de este sector y por medio de estas iniciativas, entidades del
gobierno pueden apoyar en la capacitación del marco normativo y regulatorio, lo que es de gran
importancia para todas las empresas sin importar su tamaño.
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4.2.2 Diamante de Porter
A continuación, luego de haber estudiado los factores y programas que inciden en la
competitividad en las pyme en Colombia se realiza a partir del diamante de Porter (1991) el
análisis de la competitividad del sector hotelero en específico.
Figura 3: Diamante de Porter
ESTRATEGIA
ESTRUCTURADA (4)

CONDICIÓN DE LA
DEMANDA (2)

CONDICIONES DE
LOS FACTORES (1)
SECTORES CONEXOS
Y DE APOYO (3)

GOBIERNO
(5)

Fuente: Elaboración propia basada en Porter (1991)
1. Condiciones de los factores: los factores más importantes del sector hotelero de Colombia
son aquellos que se relacionan con la infraestructura general del país, la infraestructura de los
hoteles, de carreteras y vías de comunicación en el territorio nacional, las cuales fortalecen la
economía del sector y el desarrollo del mismo. Además de hacerse más competitivos y
atractivos para los turistas nacionales y extranjeros, fortalece el sector económico. Otro de los
factores que se puede entrar a examinar son los recursos naturales de uso turístico, como son
el patrimonio cultural, el clima, los parques naturales; y finalmente factores más específicos
como los recursos humanos, es decir las personas que se encuentran en la dirección de los
hoteles, cuan capacitados están para encabezar y tomar decisiones que afectan directamente al
sector. El uso de tecnología e innovación en la gestión de los negocios y la integración de
todas las empresas hoteleras del país, son de gran importancia en el desarrollo y
fortalecimiento del sector hotelero.
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2. Condiciones de la demanda: la demanda actual del país es relevante a la hora de examinar
la competitividad del sector. Es por esto que se debe tener en cuenta que el Turismo es un
sector dinámico y de alto crecimiento. La llegada de viajeros extranjeros a Colombia pasó de
600 mil en el año 2000 a 1,7 millones en 2013, con un crecimiento promedio anual del 10%.
Este valor representa tres veces el promedio mundial y es uno de los más altos en la región.
(Migración Colombia – Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, 2013), cabe resaltar
que la demanda interna también crece continuamente, ya que los colombianos identifican la
gran cantidad de patrimonios culturales y naturales de su país convirtiéndose en principales
turistas; según Porter esto es de gran importancia ya que primero debe haber gran preferencia
a nivel nacional, para que se convierta en atractivo para el exterior.
3. Sectores conexos y de apoyo: La prestación de servicios del sector hotelero es uno de los
negocios más complejos de administrar, ya que incluye temas de marketing, operaciones y
logística, genera una gran cantidad de servicios que implican búsqueda de proveedores para
que hagan al hotel más competitivo generando alianzas y negocios periféricos (Hernández,
2011, pág. 9).En Colombia se evidencia sectores conexos y de apoyo como es el
manufacturero, y las artesanías que son muy frecuentadas por los turistas cuando se
encuentran en viajes. Por el contrario, en la parte de los proveedores de los hoteles se presenta
una particularidad, consistente ya que generalmente estos no se localizan en la misma región
geográfica del prestador de servicios, sino que están por fuera.
4. Estrategia, estructura y relación de las empresas: En el sector hotelero en Colombia se
puede analizar este factor de competitividad desde la actividad de las cadenas hoteleras, y su
influencia sobre las pymes colombianas, en factores como desarrollo de infraestructura y
presupuesto de inversión. Es por ello que los pequeños y medianos hoteles del país deben
acoger incentivos de inversión, como bien dice el ex presidente de COTELCO Juan Leonardo
Correa con ayuda del decreto 2755 del 2003, el cual excluye del pago de impuesto de renta
por 30 años a todos los hoteles que sean construidos hasta el 2017, así como a las
remodelaciones que se realicen en ese mismo plazo. Debe entonces tenerse en cuenta el
incentivo tributario que estará vigente por estos años, además de la apertura nacional y el
aumento del turismo en el país. Para sobrevivir a esta creciente y exigente competencia;
además deben plantearse opciones innovadoras y hacer uso de las fortalezas que se tiene. Por
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ejemplo para las pymes hoteleras nacionales el conocimiento del lugar y de las formas de
negociación es un punto a favor para sacar provecho.
5. El papel del gobierno: el papel del gobierno con sus políticas y apoyo por medio de
programas que incentiven a los empresarios del sector son de gran importancia en este factor
del diamante. Ya que en general existe normatividad que respalde la actividad turística del
país que resalte su importancia para el desarrollo económico de Colombia por ejemplo la ley
300 de 1996, Ley general del turismo.

4.3 IMPLICACIÓNES Y ADAPTACIÓN DE LA HERRAMIENTA DE VIGILANCIA
TECNOLÓGICA E INTELIGENCIA COMPETITIVA
La pyme hotelera en Colombia es aquella mediana o pequeña empresa que pretende entrar en
dinámicas de apertura económica, globalización e internacionalización. Así mismo tiene como
objetivo mejorar su nivel de productividad, aumentar la competitividad y acercarse al mercado
nacional, para tener oportunidad futura en mercados internacionales.
Así mismo es importante destacar que la pyme hotelera se enfrenta a fuertes competidores en el
mercado, ya que los grandes hoteles en el país presentan ventajas no sólo en cuanto a tamaño,
sino también en cuanto a buenas prácticas y avances en sus procesos empresariales por la
influencia internacional con la que cuentan. Es por ello que hoteles como: el Hotel Hilton,
Hoteles Royal Corporation, Dann Carlton son muestra de esto. Por esta razón, en la presente
investigación se tuvo como objeto de estudio los beneficios y las implicaciones que la adaptación
de la herramienta de gestión incorpora a una pyme hotelera que decide mejorar la forma de
proyectización, avanzar como empresa, e incluir la VT/IC dentro de su visión y estrategia
organizacional.
Desde este contexto la adaptación de la VT/IC realizada tiene implicaciones importantes en
distintos aspectos. En el aspecto socio-económico, la pyme hotelera tendrá mayor influencia en
la economía colombiana ya que aportará al desarrollo del sector y al fortalecimiento del segmento
(pyme) en el país, teniendo mejor desempeño, imagen y rendimiento; así mismo en el aspecto
administrativo contribuye a establecer directrices para la formulación, planificación y desarrollo
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de estrategias en el momento de adquirir información del entorno o en la ejecución de un
proyecto como empresa, lanzamiento de nuevos productos o servicios etc., lo que genera ventajas
como: minimización de costos, rentabilidad, mejoras en rendimientos, entre otras. En el aspecto
empresarial al ser una herramienta de gestión le brinda a la pyme del sector hotelero teorías,
rutas, metodologías para conocer las actividades principales de su entorno, la situación de la
competencia, cómo se encuentra el mercado, los nuevos avances para promocionarse como hotel,
la concentración hotelera por zonas geográficas, entre otras.
Por otro lado sin ser menos importante, la VT/IC tiene implicaciones no sólo en aspectos internos
sino también externos tales como: el comercial y el académico. En el primero al ser una
herramienta de gestión empresarial busca contribuir como sector hotelero, lo que optimizará la
prestación del servicio, aumento de ventas y el apoyo por parte de las entidades del turismo
generando oportunidades de negocio a nivel nacional e internacional. Finalmente en el académico
ya que la adaptación de la VT/IC como herramienta de gestión empresarial en el sector hotelero
puede ser de interés para pymes de otros sectores.
A continuación se presentará la adaptación sugerida de la vigilancia tecnológica e inteligencia
competitiva para las pymes del sector hotelero en Colombia. Es importante aclarar que el
proceso descrito fue realizado teniendo en cuenta el desarrollo de los objetivos 1 y 2 y las
metodologías empleadas en las investigaciones que anteceden la nuestra, en especial la guía
metodológica práctica de la (VT/IC) (Martinez, 2012), resaltando que se le realizaron distintos
aportes, enfoques y ajustes según las necesidades específicas del sector hotelero.
Por tal motivo se hizo inicialmente una gráfica en la cual se expuso las fases y etapas que
componen el proceso metodológico de la herramienta, la descripción, las actividades, los
objetivos y los pasos a desarrollar para cumplir cada fase.
 Diagrama de flujo de la adaptación:
En la figura se muestran las dos etapas a seguir en el proceso de vigilancia tecnológica e
inteligencia competitiva, como se observa está dividida en dos etapas generales, la etapa
demostrativa y la aplicativa. Esta primera con el fin de aplicarse en etapas iniciales en las que una
PYME debe incurrir cuando se está iniciando la implementación de nuevas prácticas, ideas o
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propuestas, donde se da un espacio de evaluación para posteriormente pasar a una etapa de
aplicación. Las anteriores etapas deben considerarse consecutivas en su orden para aumentar la
eficiencia en la aplicabilidad de esta herramienta de vigilancia tecnológica e inteligencia
competitiva.
Figura 4: proceso (VT/IC)

Fuente: Elaboración propia
En la figura anterior se muestra el proceso planteado, dividido en sus dos etapas generales, cada
una de ellas con fases que facilitan su desarrollo, como allí se puede ver la etapa demostrativa
inicia con la fase 0 de conformación, fase 1 diagnóstico, fase 2 recolección de la información y
fase 3 análisis del proyecto. Por otro lado la etapa aplicativa tiene tres fases más, la fase 4
estructuración, fase 5 ejecución, fase 6 control. Cabe resaltar que cada una de estas fases será
explicada a continuación con cada una de sus actividades y pasos por medio de matrices para que
sean claras y entendibles para el empresario pyme que desee aplicarlo a su empresa.
4.3.1 Etapa demostrativa
Esta etapa está conformada por 4 fases las cuales pretenden una difusión interna de la
información para la posterior toma de decisiones del proyecto que se quiera evaluar. Por ello se
inicia con la conformación, seguido del diagnóstico, recolección de la información y análisis del
proyecto, lo cual permite saber si este es aplicativo o no.
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Tabla 11: Conformación
FASE 0

CONFORMACIÓN

DESCRIPCIÓN: El objetivo principal de esta fase es realizar la conformación del grupo de trabajo que estará
compuesto por un líder de cada departamento, el cual debe generar un ambiente de inicio para la
implementación de la (VT/IC), esto es de gran importancia ya que todos deben tener conocimiento del
propósito de la herramienta para facilitar los procesos de compartir información para la correcta toma de
decisiones estratégicas.

PASOS:

ACTIVIDADES:

1. Establecer un grupo de trabajo de la
empresa conformado por un líder de
cada departamento.
2. Realizar un plan del proyecto a realizar.
3. Dar a conocer el plan a todas las
personas de la empresa.
4. Tomar decisión de si o no realizar el
proyecto

1. En el grupo de trabajo se debe elegir un líder que sea
capacitado acerca de la (VT/IC) y servir de
comunicador del conocimiento a los demás.
2. Hacer el plan que contemple las actividades claves
según los conocimientos adquiridos en la actividad
1.
3. Informar beneficios y tareas a realizar a todas las
personas de la pyme.

RESULTADOS ESPERADOS: El resultado que se esperan tener en esta primera fase es contar con el
proyecto físico que explique cada uno de los objetivos de la (VT/IC) que se quiere realizar en el hotel,
además de una presentación fundamentada y clara para todos los que trabajan en la empresa.
Fuente: elaboración propia

Tabla 12 :Diagnóstico

FASE 1

DIAGNÓSTICO

DESCRIPCIÓN: Teniendo en cuenta que actualmente las pymes hoteleras de Colombia suelen presentar gran
informalidad a la hora de la consecución de la información acerca de su entorno, sin dejar de lado que
algunas lo hacen parcialmente por medio de visitas a ferias, la internet, o revistas técnicas del sector. Por esta
razón el objetivo de esta fase es determinar herramientas que ayuden a ver el estado actual del flujo de
información, y examinar cuales son las formas de recolección usadas.

PASOS:

ACTIVIDADES:

1. Determinar cuál es la forma de 1. Hacer inventario de la información y analizar cómo se
recolección de información de la
obtiene provecho para tomar decisiones dentro del hotel.
pyme.
2. Plantear actividades y tiempos para mejorar la recolección
2. Identificar cuáles son las
de la información.
necesidades de información de la 3. Realizar matriz para filtrar la información que se tiene
pyme.
actualmente en relación con los medios que se utilizan para
3. Planear proyecto de vigilancia.
encontrar vacíos que se deben mejorar, identificando las
necesidades de información jerárquicamente.

RESULTADOS ESPERADOS:
- Documento con el balance de la información que ya se tiene.
- Cuadro jerárquico de las necesidades de información que tiene la pyme hotelera.
- Informe con nuevos objetivos y nuevas fuentes para obtener información.
Fuente: elaboración propia
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Tabla 13: Recolección de la información
FASE 2

RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN

DESCRIPCIÓN: El objetivo de esta fase, como su nombre lo dice, es la recolección de la información, en este
caso de los competidores del hotel que este aplicando esta guía, ya que este es mejorar la competitividad de
la pyme. Esto por medio de un proceso sistemático estructurado a partir de las mejores prácticas examinadas
en la fase 1 por medio de técnicas de recolección, análisis, síntesis y evaluación de información.

PASOS:

ACTIVIDADES:

1. Búsqueda de los hoteles que son 1. Hacer cuadro con nombre de pymes hoteleras
principales competidores en la ciudad que
competidores en la ciudad en que se encuentre la
se encuentre la pyme hotelera.
empresa con su respectivos años de establecidas.
2. Definir los ejes temáticos de búsqueda en
2. Realizar mapas comparativos, mentales, de mando de
cuanto a competencia se refiere (precios,
los ejes temáticos acerca de los competidores de la
tamaño, ubicación, experiencia, calidad de
empresa.
servicio, publicidad etc.)
3. Filtrar la información obtenida y analizarla 3. Analizar la información para que sea de mayor
entendimiento y aplicación por medio de técnicas
para generar claridad
analíticas como (DAFO, 5 Fuerzas, matrices, perfiles,
4. Dar conocimiento al grupo de trabajo de
escenarios, etc.)
resultados obtenidos.
RESULTADOS ESPERADOS: Cuadro de resumen con los ejes temáticos analizados en los diferentes hoteles
competidores con su respectiva fuente; informe y presentación de la información recolectada y
posteriormente analizada para presentación al grupo de trabajo.
Fuente: elaboración propia

Tabla 14: análisis del proyecto
FASE 3

ANÁLISIS DEL PROYECTO

DESCRIPCIÓN: En esta fase llega el momento de comunicar el proceso ya realizado a la dirección o altos
mandos de la pyme hotelera, los encargados de generar la inversión y la aprobación de nuevos procesos
dentro de la empresa, por esta razón el objetivo principal es evaluar y analizar el proyecto preliminar
anteriormente desarrollado con las prácticas de la empresa antes aplicadas para así mismo ver si este genera
ventajas a la hora de toma de decisiones internas (eficacia), si es aprobado se examina (inversión, tiempos,
Capital humano, recursos, obstáculos) para realizar el plan de acción final.

PASOS:

ACTIVIDADES:

1.

Comparar las prácticas actuales de la 1. Hacer un resumen ejecutivo con ventajas y
pyme hotelera con la ejecución del
desventajas de la aplicación del proyecto preliminar.
proyecto para ver cuáles serían sus 2. Hacer flujos metodológicos de la realización del
resultados.
proyecto.
2.
Examinar los tiempos y recursos
3. Realizar un plan de acción para ejecutar la (VT/IC)
empleados en la ejecución del plan.
en el que se establezca la tarea, el responsable y los
3.
Desarrollar un plan de acción para
recursos a utilizar para que este tenga sustentabilidad
implementar la (VT/IC) en la pyme
e hilo conductor en su ejecución.
hotelera.
RESULTADOS ESPERADOS: - Informe de seguimiento del proyecto: (propuestas de mejora)
- Plan de implementación (informe).
Fuente: elaboración propia
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4.3.2 Etapa aplicativa:
En esta etapa se concreta la realización del proyecto por medio de 3 fases: estructuración,
ejecución y control en la cual intervienen políticas internas de la empresa y los fines comunes
acordados en la etapa anterior.
Fase 4: Estructuración
 Se establecen, políticas internas del hotel con respecto a la vigilancia tecnológica e
inteligencia competitiva que se vaya a realizar.
 Se define la estructura del plan final para ser realizado de forma cronológica.
 Se redacta un documento final que sea publicado acerca del nuevo proyecto a realizar,
para que toda la empresa tenga conocimiento de este y tenga la actitud participativa para
hacer parte de él.
 Realizar y publicar la tabla de tareas y responsabilidades finales.
 Hacer una asignación de presupuesto y recursos a emplear para el proyecto de (VT/IC).
El objetivo principal de esta fase es que la pyme hotelera introduzca dentro de los procesos
habituales de la empresa la estructuración de este proyecto, teniendo como fuente principal un
programa de investigación y desarrollo que la harán más competitiva en el sector. Se recomienda
que este sea un proceso formalizado por la pequeña y mediana empresa, así mismo que la
dirección tenga la mayor participación de esta nueva estrategia, sin dejar de lado que aunque no
sea una gran empresa en tamaño hay que formalizar todos los procesos internos de la empresa
que ayuden a estructurar y sincronizar sus procesos.
Fase 5: Ejecución





Nombramiento de los líderes de cada departamento del hotel.
Capacitación de un líder del grupo elegido.
Revisión de los procesos antiguos de recolección de información del hotel.
Búsqueda análisis y difusión de la información de los competidores (hoteles pyme de la
ciudad)
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El grupo de trabajo de (VT/IC) debe validar continuamente la información que se recolecte y se
comparta en la empresa por medio de boletines o informes. Es importante mencionar que el
objetivo de esta herramienta de gestión no es solo recolectar y analizar información, sino hacer
una acertada toma de decisiones en cuanto al eje temático tomado en este caso la competencia,
para como resultado generar mayor competitividad del hotel en comparación a otros. Por otro
lado se deben tener observadores dentro y fuera del hotel en su orden funcionarios y clientes,
quienes informen acerca de los cambios que van observando con la implementación de nuevas
estrategias resultado de procesos de la (VT/IC).
Fase 6: Control
 Revisión de hitos de la aplicación de la (VT/IC)
 Examinar indicadores de desempeño
 Controlar las propuestas y aplicación de las estrategias
 Realizar evaluación del antes y después de aplicación del sistema de (VT/IC)
Así el hotel este constituído como una pequeña o mediana empresa, debe estar regido por
estándares de competitividad, los cuales los hace mejorar sus procesos con respecto a hoteles de
mayor tamaño, para ello el hotel debe estipular indicadores de desempeño que permitan evaluar
la implementación de la herramienta, los retos y las nuevas necesidades. Es por esto que la pyme
hotelera debe pensar en las implicaciones que tiene la adaptación de esta herramienta. Como se
puede observar en la primera etapa, es necesario un comunicador del conocimiento a los demás,
el cual requiere de una previa capacitación, lo que implica tiempo y dinero. En esta misma etapa
donde la vigilancia tecnológica es la protagonista, las formas de recolección, análisis, evaluación
y difusión de la información son determinantes para organizar las necesidades de la pyme
hotelera de forma jerárquica; en este paso las nuevas tecnologías y técnicas ayudan a hacer más
eficaces los procesos para la elaboración del plan de implementación, el cual implica la
aprobación de cambios organizacionales, decisiones, inversiones, reorientación de investigación,
y cómo estas se reflejarán en los ingresos del hotel con la mejora de los servicios que prestan.
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CAPÍTULO 5
CONCLUSIONES
Como conclusión de esta investigación que tuvo su objeto de estudio en las pymes del sector
hotelero en Colombia, está el fortalecimiento y el potencial que han tenido en los últimos años las
pequeñas y medianas empresas para mejorar en factores de competitividad, como la innovación en
los procesos empresariales, mediante la transformación de las actividades tradicionales para la
planeación estratégica y ejecución de nuevos proyectos o servicios. Pero para que ello ocurra se
debe brindar información a los empresarios acerca de las opciones que tienen para llegar a dicho
fin, eliminando la idea que generar innovación por medio de herramientas de gestión es costoso,
inaccesible, difícil de implementar, y que sería complejo cambiar su forma de trabajo utilizada
comúnmente.
Por esto, en el transcurso de este trabajo y por medio de las teorías de los autores expuestos, se
concluye que la Vigilancia Tecnológica e Inteligencia Competitiva va más allá de la concepción
terminológica, ya que esta herramienta de gestión empresarial también brinda facilidad en sus
procesos, debido a que se sintetiza según (Fernando Palop Marro, 2012) en un proceso genérico y
de fácil comprensión. Por medio de 8 pasos esta herramienta permite al empresario pyme hacer
búsqueda, recogida y filtrado de la información de su interés, para posteriormente hacer un control
y tomar futuras decisiones, lo que a su vez expone la facilidad de su uso.
De la misma forma, se identificó que la herramienta de gestión empresarial VT/IC gracias a
estudios como estos, ha dejado de ser inaccesible, ya que por medio de propuestas de aplicación
expuestas por algunos autores el empresario tiene la facilidad de acceder a ellas y generar réplica
para su empresa, sector o necesidad en particular. Éste fue el caso de esta investigación que
adaptó la herramienta al sector hotelero en Colombia, permitiendo identificar las implicaciones
internas y externas, para brindar facilidad al pequeño y mediano empresario que quisiera
ejecutarla en su organización.
Con respecto a la situación actual de las pymes hoteleras, según la revisión de la gran encuesta
pyme en el periodo 2006-2014 se puede concluir que la situación de las pequeñas y medianas
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empresas en Colombia del sector hotelero es favorable en cuanto a la participación, y crecimiento
económico que han tenido en los últimos años. Además de resaltar que el país tiene ciudades con
alta concentración hotelera (pyme) principalmente en la zona andina, seguida del Caribe, y que la
actividad empresarial es dinámica, lo cual promueve el ambiente de negocios en el país. Además
la mejora en seguridad y la oferta multidestinos permiten pronosticar comportamientos con
tendencias de crecimiento en los próximos años.
Así mismo a partir de las matrices DOFA, MEFI y MEFE se pudo evidenciar que es primordial
invertir en la adquisición de herramientas y programas de gestión empresarial innovadores, que
aumenten la competitividad y respondan a mercados más exigentes, como estrategia del
segmento pyme, para poder competir con hoteles de mayor tamaño e influencia internacional que
cuentan con mejores procesos empresariales y se encuentran establecidos en territorio nacional.
En materia de financiamiento se observó un comportamiento bajista en la solicitud de créditos al
sistema financiero, a pesar de tener una tendencia de aprobación de créditos por encima de 94%
en todo el periodo a estudio. Ello quiere decir que falta información acerca de cómo solicitar un
crédito al sistema financiero, pera que el empresario pueda acceder a ellos. Esto según el estudio
no lo necesitaban, pero también es por el uso de otras fuentes de financiamiento como el leasing,
factoring, mercado extra bancario, programas de financiamiento para el sector hotelero por
entidades como Bancoldex, Findeter, Fontur, etc.
De acuerdo con el reporte global de competitividad realizado por la FEM, Colombia ha
permanecido constante en relación a años anteriores en cuanto a su posición en el ranking,
ocupando el puesto 69 entre los 148 países participantes. A partir de esto se pudo esclarecer que
el país necesita trabajar en los subíndices y pilares de investigación y desarrollo, ya que fue en
este en el que presentó el puntaje más bajo, junto con requerimientos básicos y factores que
mejoran su eficiencia, esto promoviendo por parte de las pyme colombianas, la inversión en
infraestructura y sofisticación en los negocios.
De conformidad con lo anterior se permitó dar respuesta a la pregunta de investigación planteada,
¿Qué implicaciones tiene adaptar la VT/IC como herramienta de gestión empresarial según las
características de las pymes hoteleras?, se observaron implicaciones tanto internas como externas,
a nivel interno, la adaptación de la herramienta implica: capacitación, lo que genera costo y
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tiempo; técnicas de recolección, análisis, evaluación y difusión de la información; uso de nuevas
tecnologías y técnicas que ayudan a hacer más eficaces los procesos; estructuración de la
estrategia organizacional mediante la inclusión de la herramienta en la visión de la empresa;
cambios en los procesos tradicionales; en el plan de implementación aprobación de nuevos
procesos, inversiones ,tiempos, capital humano y recursos. Teniendo en cuenta que esto se
reflejara en los ingresos del hotel con la mejora de los servicios que presta.
En las implicaciones externas se encuentran aspectos como: socioeconómico, administrativo,
empresarial, comercial y académico, las cuales están enfocadas al desarrollo del sector, estudio y
conocimiento de los principales competidores, ejecución y desarrollo de nuevos proyectos,
continuar con la investigación e innovación en los procesos y herramientas de gestión
empresarial.
Se concluyó que esta herramienta de gestión empresarial es apropiada, de fácil entendimiento,
responde al dinamismo del turismo en el país y lo más importante permite introducir en cada una
de sus etapas y actividades, las necesidades que cada empresario de un pequeño o mediando hotel
perciba tanto interna como externamente. Sin lugar a duda la gestión empresarial contiene
aspectos de proyectización, planeación, administración, ejecución y control que siempre se
desarrollan en grandes empresas con costosas inversiones, lo cual según esta investigación ya no
es impedimento para una pyme hotelera que no cuenta con gran presupuesto pero desea
implementar nuevas metodologías sistémicas, debido a que la VT/IC es una ruta sencilla de
actividades, que no implica dinero, y es de fácil entendimiento en la que se pueden llevar a cabo
evaluación de propuestas o consecución de información del mercado hotelero.
Algunos de los eventos que arrojó el presente trabajo y que pueden ser ejemplo de planificación
por medio de la VT/IC son: la propuesta de nuevos servicios turísticos para aumentar la oferta
hotelera, la evaluación de una nueva idea de publicidad y promoción, el seguimiento del talento
humano del hotel y el desempeño en sus labores, o sencillamente la evaluación de una solicitud
de crédito para alguna inversión por medio de distintas formas de crédito a distintas entidades
bancarias.
Finalmente la herramienta de gestión empresarial VT/IC, no exige grandes inversiones ni
tercerizaciones, es sencilla y sólo requiere de trabajo en sinergia, buena comunicación de la
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información y seguridad de la misma. Al encontrarse dividida en etapas y fases brinda mayor
entendimiento al interesado en aplicarla por medio de síntesis de la descripción, pasos,
actividades y resultados contempladas en cada una de ellas. Esto resulta interesante y útil para
acercar a los empresarios pymes a herramientas de gestión vanguardistas, que han sido un éxito
en países europeos como España, que aunque presentan un mercado distinto al de Colombia,
contribuye a la transferencia de conocimiento, que por el contrario si cumple con el escenario de
apertura y globalización actual en el que se encuentra el mundo, sin dejar de lado que por esa
razón se realizó está investigación, en donde se adaptó la VT/IC a las características de una
pequeña y mediana empresa, con el fin de no limitar el interés por el desarrollo por el tamaño de
la misma, y al contrario cambiar los procesos empresariales tradicionales por innovadores que
abrirán puertas en el mercado. Para el futuro se espera que en próximas investigaciones den
respuesta a esta pregunta: ¿Es efectiva la aplicación de la herramienta VT/IC en las pymes del
sector hotelero?
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